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هرداری  ه مدیرمشهد،  ش هش و توسع پژو  
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ار  گیرد، امروزه موضوع کیفیت خدمات از اهمیت ویژه در مقوله کیفیت محصولات که کالا و خدمات را در بر می ای برخورد

 بهبود امر در شاخص ترین مهم عنوان به مشتری مندی رضایت پایش و سنجش های سیستم سازی پیاده و ایجاد. است

 از گیری بهره با پژوهش این در. رود می شمار به امروزی های سازمان اساسی نیازهای از رد،کیفیت خدمات و ارتقاء عملک

ملموسات،  مشهد در پنج بعد شهرداری مناطق از مراجعان های خواسته و انتظارات سطح بررسی به ابتدا سروکوآل روش

 مناطق عملکرد ی نحوه از اجعینمر برداشت و ادراکات سطح سپس و اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی پرداخته

ا خدمات کیفیت سطح که شده محاسبه مراجعان ادراکات و انتظارات سطح بین موجود شکاف نهایتاً. است شده سنجیده  ر

جعان انتظارات سطح بین که است آن از حاکی پژوهش نتایج. نماید می مشخص  مناطق عملکرد نحوه از آنان درک و مرا

  .دارد وجود شکاف مشهد شهرداری

  

فیت ی رضایت سروکوآل، مدل خدمات، کی دان مند رون   شه

  

 

 تشکیل را داخلی ناخالص تولید از مهمی بخش توسعه، حال در و یافته توسعه کشورهای در خدمات ارائه امروزه

ت ابزارهای ارتقای جهت در امروزه که فراوانی کوشش و تلاش. دهد می  مشتری نگرش گسترش و عملکرد مدیری

ان، توسط مداری  حال در که است آن دهنده نشان گیرد، می صورت تجاری های سازمان مدیران و کارشناسان محقق

                                                                            
دس.  شناس ارشد مهن ا یکار ردار رتوسعهیمد ع،یصن ش شه ژوه مشهد یو پ 1 

شناس.  دس کار ا یارشد مهن سازمان ع،یصن روه توسعه  ردار یگ مشهد یشه 2 

س یدانشجو.  شنا س یکار نگرو ع،یصنا یارشد مهند ر یه توسعه سازما مشهد یشهردا 3  
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 و ایجاد بنابراین. آید می شمار به ها سازمان موفقیت تعیین در عوامل ترین مهم از یکی مشتری مندی رضایت حاضر

ز عملکرد، بهبود امر در شاخص ترین مهم عنوان به شتریم مندی رضایت پایش و سنجش های سیستم سازی پیاده  ا

 .)1384، یواندرید( رود می شمار به امروزی های سازمان اساسی نیازهای

رای که خدماتی مؤسسات مشتریان واقع در یا و مراجعان به توجه اشند می یعموم ماهیت دا ) ها یشهردار جمله از( ب

ب اولاً: است برخوردار ای ویژه اهمیت از دلیل دو به ان به که ها سازمان این محصولات اغل ائه مراجع ، یم ار  گردد

اشد می لمس قابل غیر و ناملموس اً. ب ز پس و فروش هنگام به که خدماتی ثانی ر( آن ا طه مناسب، رفتا  مؤثر، راب

ین از. هستند آشکار غیر و پنهان عوامل شود، می ارائه) …و پاسخگویی  رضایت ختنسا برآورده و پاسخگویی رو ا

ین در مراجعین ر بیشتری اهمیت از ها سازمان سایر با مقایسه در مؤسسات ا  این ساختن برآورده برای و است برخوردا

 . هستند بودن پاسخگو رویکرد یا و فلسفه یک اتخاذ به ملزم مذکور مؤسسات مهم،

زد می دمشه شهرداری مناطق مراجعان به شده ارائه خدمات کیفیت بررسی به پژوهش نیا  این در واقع در. پردا

اده با پژوهش  مشهد شهرداری مناطق از مراجعان های خواسته و انتظارات سطح بررسی به ابتدا لسروکوآ روش از استف

رداشت و ادراکات سطح سپس و پرداختهملموسات، اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی  در پنج بعد ز مراجعین ب  ا

یتاً. است شده سنجیده مشهد شهرداری ثامن و گانه دوازده مناطق عملکرد ی نحوه  انتظارات سطح بین موجود شکاف نها

ان به شده ارائه خدمات کیفیت سطح که شده محاسبه مناطق عملکرد ی نحوه از مراجعان ادراکات و  مشخص را مراجع

ائه خدمات کیفیت بررسی حاضر پژوهش یهدف اصل. نماید می   .باشد یم هدمش شهرداری مراجعان به شده ار
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  .دارد وجود شکاف مشهد شهرداری مناطق از آنان عملکرد ارزیابی و مراجعین انتظارات سطح بین �

 .مشهد شکاف وجود دارد یعملکرد آنان از عامل ملموسات مناطق شهردار یابین و ارزین سطح انتظارات مراجعیب �

  .مشهد شکاف وجود دارد یمناطق شهردار عامل اطمینان و اعتماد از عملکرد آنان یابین و ارزین سطح انتظارات مراجعیب �

از عامل پاسخگویی و مسئولیت یابین و ارزین سطح انتظارات مراجعیب � مشهد شکاف  یپذیری مناطق شهردار عملکرد آنان 

  .وجود دارد

  .شکاف وجود داردمشهد  یعملکرد آنان از عامل تضمین مناطق شهردار یابین و ارزین سطح انتظارات مراجعیب �

 .مشهد شکاف وجود دارد یشهردار یعملکرد آنان از عامل همدل یابین و ارزین سطح انتظارات مراجعیب �

زده مناطق مراجعین انتظارات سطح � انه سی  .است متفاوت مشهد شهرداری گ

زده مناطق مراجعین مندی رضایت میزان � انه سی  .است متفاوت مشهد شهرداری گ

زده مناطق عملکرد �  .است متفاوت مراجعین به پاسخگویی در مشهد شهرداری انهگ سی

ابی در مستمر مراجعات � رد تأثیر مشهد شهرداری مناطق عملکرد تر مطلوب ارزی  .دا

اشد می مؤثر مشهد شهرداری مناطق عملکرد ارزیابی در مراجعین عمومی و فردی های مشخصه �  .ب
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ابعاد ده ته یهامل، پاراسورامان و بر تیحوزه خدمات، زت در یفیگانه ک با توجه به   یریگ اندازه یبرا یابزارهیبه 

ارزان است که اطلاعات ارزشمند یت خدمات پرداختند که روشیفیان از کیمشتر یتلق  یها سازمان یرا برا یآسان و 

  Ching-Wen and Liou, 2006. آورد یبه ارمغان م یخدمات

 بین اکتشاف تحلیل طریق از که است هایی مدل از یکی باشد، می تماخد کیفیت مدل مخفف که سروکوآل مدل

ان ادراک و انتظار  به همچنین مدل این. دارد خدمات ارائه کیفیت در پاسخگویی میزان سنجش و ارزیابی در سعی مراجع

ابی ردمو بعد پنج از را شده ارائه خدمات کیفیت مدل این .)Brooks,1999( است معروف نیز فشکا تحلیل مدل ر ارزی  قرا

ین. دهد می عد پنج ا  :اند ذیل شرح به گردند یم محسوب تحقیق متغیرهای که ب

 .کارکنان و کار محل در موجود فیزیکی ابزار و وسایل و تجهیزات ظاهر:  تملموسا �

 .مستمر و دقیق طور به خود های وعده به عمل در دهنده خدمت سازمان توانایی:  داعتما �

ان( مشتریان به کمک برای سازمان اشتیاق و تمایل:  پاسخگویی �  .خدمات موقع به ارائه و) مراجع

ان شایستگی و مهارت دانش،:  نتضمی �  .مشتری به اطمینان و اعتماد حسن القای در سازمان و کارکن

ا همدلی و دلسوزی نزدیکی،:  همدلی � ژه توجه و مشتری ب  .او درک جهت در تلاش و وی به فردی و وی

ز مراجعان نیازهای و انتظارات ،مؤلفه 22 اساس بر سروکوآل مدل اده قرار سنجش مورد را ها آن ادراکات و خدمات ا  و د

اده با رائه در پاسخگویی میزان و خدمات کیفیت بررسی به ها شکاف تحلیل از استف ین ا ردازد می خدمات ا  غایی هدف. پ

اشد می عملکرد تعالی سوی به سازمان ساختن رهنمون مدل، این   ).Bodvarson,2005( ب

ل) ,2008Prabaharan(سم یت خدمات در توریفیکسنجش  ت یفیر کیتاث یو بررس)  ,2009De Oliveira( ی، آموزش عا

ر رضا ز  یمدل سروکوآل هستند که حاک کارگیری بهاز  ییها نمونه ) ,2010Ravichandran(ان یمشتر یتمندیخدمات ب ا

  .باشند یو تنوع کاربرد آن م یگستردگ

 

 

اده نشان را درون سازمان یها فعالیت بین تعاملات مدل این  سطح ارائه به مربوط که راها  ان آنیم اتصالات و د

 در. شوند می توصیف ها تطابق عدم یا ها شکاف عنوان به اتصالات این. نماید می معرفی است، کیفیت از بخش رضایت

   .گیرد می قرار بررسی مورد شکاف پنج ،1شکل شماره مطابق  مدل این

ان انتظار مورد خدمات بین تفاوت: 1 شکاف    .انتظارات این از مدیر ادراک و مشتری

ت این: 2 شکاف . نماید خدمات کیفیت ویژگی به تبدیل را مشتری انتظارات نتواند مدیر که افتد می اتفاق زمانی در حال

  .باشد خدمات کیفیت به مدیریت حساسیت عدم و تعهد عدم از ناشی است ممکن شکاف این



 

٤ 

 

 مدیریت که آنچه با عمل در خدمات ارائه و تحویل زیرا است، موسوم خدمات عملکرد شکاف به شکاف نیا: 3 شکاف

اده وعده شرکت    .ندارد مطابقت د

. است گرفته شکل شرکت نیبیرو ارتباطات و خدمات تحویل بین مغایرت که شود می ایجاد زمانی شکاف این: 4 شکاف

امه در تبلیغات کارکنان، کافی اطلاعات عدم و اغراق روشورهای و ها رسانه سایر و ها روزن  ارتباطات دیگر و تبلیغاتی ب

  . دهد می شکل را مشتری انتظارات مشتری با گرفته صورت

جعان انتظارات و ادراکات بین فاصله بیانگر شکاف نیا: 5 شکاف حدهای به مرا   .است رسانی دماتخ وا

وسط کریفیمدل شکاف ک جد. ل شدیتن تکمی، لوک و لایت خدمات ت اضافه  یمورد قبل 5د دو شکاف به یدر مدل 

ز یگرد   ) :1385ن، یالد ، شمسیناظم(د که عبارتند ا

ادراکات کارمندان ین انتظار مشتریرت بیتفاوت و مغا: 6شکاف    و 

انیرت بیتفاوت و مغا: 7شکاف  ن ید به ایت خدمات بایفیالبته در بحث سنجش ک .تیریو انتظارات مد ن ادراک کارکن

پذیر بودن خدمت، تفکیک ارایه  دهنده خدمتناپذیری خدمت از  نکته توجه نمود که مواردی همچون فنا و زمان و مکان 

ز رضایت ابرا رسانی خدماتمندی  آن، وابستگی کیفیت خدمات و نی ا به موارد نسبی و مبهم بیشتر و بن زهر اندا گیری آن  ین 

  )1386و زارع،  غفوری میر. (نماید تر می را بسیار پیچیده
  

 

Parasuraman, 

 

 

لیپ دید از  یا شخصی فمصر منظور به را شرکت های فرآورده که هستند هایی سازمان و افراد ،»مشتریان« ،کاتلر فی

یند می خریداری دیگر، های فراورده تولید در کارگیری به ر ساده عبارت به. نما رد ای خواسته و نیاز مشتری، ت  برای و دا



 

٥ 

 

 که است کسی همان »مشتری«: است شده توصیف گونه این مشتری دیگر جایی در .کند می خرید به اقدام آن برآوردن

ا ما تولیدی خدمات و کالاها کند؛ می تعریف خود را نیازش ت است حاضر و کند می مصرف ر ا مناسبی هزینه آن باب  ر

زد،  را هزینه آن پرداخت که ببیند ارزشی تحویلی، خدمات یا کالاها در که شود می متقبل را هزینه این زمانی ولی بپردا

ابراین می. یک واحد غیر درآمدزا نیز مطرح است عنوان بهامروز مشتری  نماید توجیه ز تو بن ا این طور نی ان مشتری ر

رد و در حالت «: توصیف نمود مشتری کسی است که انجام معامله و داد و ستدی را در یک محیط رقابتی به عهده دا

  .)1382، یمحمد(» گیرد دهد و چیزی را می تعاملی چیزی را می

ت خیلی به هم  موفقیت شرکت و رضای هستند که  مندی مشتری یکی  رضایت و اگر اند نزدیکمندی مشتری دو مفهومی 

استنتاج کرد که  از عوامل موفقیت است، پس می ان  منظور بهتواند  داشته  رضایتمندکسب موفقیت، شرکت باید مشتری

  .باشد
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وده کاربردی تحقیق یک حاضر پژوهش  های خواسته و انتظارات سطح شناسایی به توصیفی روش از استفاده با که ب

خته مشهد شهرداری مناطق عملکرد ی نحوه از مراجعان راکاتاد سنجش و مراجعین لعه این. است شده پردا  دلیل به مطا

وده یپیمایش نوع از آن ماهیت اده با که ب امه در نیاز مورد اطلاعات یافته، ساختار های مصاحبه از استف  طرح های پرسشن

       .اند گردیده آوری جمع مذکور

ز قبل  ،)1شده یزیر رنامهب( یافته ساختارروش مصاحبه  در ولپژوهشگر ا ا تنظیم کرده و در های سئ زمان  مورد نظر ر

در تحقیق  .پرسد را به طور منظم از مصاحبه شونده می ها آندهد یا  قرار می شوندگان مصاحبه اختیار درها را  مصاحبه آن

اطلاعات مورد نیاز تحقیگیری از ا حاضر با بهره م ن نوع مصاحبه سعی گردید تا  ز طریق ارتباط مستقیم بین تی یق ا

ین اطلاعات، فعالیت. تحقیق و پاسخگویان جامعه هدف گردآوری گردد انی بودند که ادراک مراجعان به  ا های عمده سازم

ز کیفیت تحت تأثیر قرار می ا تعدادی از   در این راه تیم تحقیق به صورت مصاحبه. دادند شهرداری را ا  گیرندگان خدمتب

ا فرآیندها و خدمات شهرداری آشنایی داشتند، نظرات و حقیقی و ح قوقی در مناطق منتخب شهرداری مشهد که ب

ها و  های گردآوری شده از پیشینه تحقیق، جویا شده و در تبیین عوامل و شاخص های آنان را در خصوص شاخص دیدگاه

ر دادندیتدو استفاده قرا   .ن پرسشنامه مورد 

 1388 سال ماه اسفند در مشهد شهرداری گانه سیزده مناطق حقوقی و حقیقی جعینمرا کلیه تحقیق آماری جامعه

اشد می  حجم عنوان به دتعدا ینهم و بود گردیده گزارش مراجعه 23559 مجموعاً 1388 سال دوم ماهه سه در که ب

 تخصیص با و دیبن طبقه با تصادفی گیری نمونه ی شیوه« از نمونه انتخاب برای. شد گرفته نظر در آماری جامعه

                                                                            
١ Struc tured 



 

٦ 

 

انه سیزده مناطق از نمونه 2770 فوق آماری جامعه از مبنا این بر. شد جسته سود »متناسب  نواحی و مشهد شهرداری گ

خذ مناطق از یک هر به متعلق   :باشند یم 1 مطابق جدول شماره سروکوآل مدل شاخص 22 و عامل 5. گردید ا
  

 

  پیشرفته و مدرن اداری زاتیتجه

  یزیکیف امکانات و تسهیلات جذاب ظاهر

  کارکنان آراسته و مرتب ظاهر

  خدمات ارائه توضیحات و بروشورها بودن فهم قابل و جذاب

 

  کاری تعهدات و قول موقع به انجام

  مراجعان مشکل حل برای صادقانه علاقه و تیجد

  موقع به و صحیح خدمات انجام

  شده تعهد زمان در خدمات انجام

  اشتباه و خطا بدون مراجعان های پرونده و سوابق حفظ

 

  مراجعان به خدمات نتیجه دقیق زمان اطلاع

  مراجعان به سریع خدمات ارائه

  مراجعان به کمک برای شگییهم لیتما

  مراجعان های درخواست به پاسخ برای کاری مشغله عدم

 

  مراجعان در اعتماد ایجاد برای کارکنان رفتار نحوه

  خود ارتباطات و مبادلات در مراجعان تیامن و آرامش احساس

  مراجعان با کارکنان همیشگی ی مؤدبانه رفتار

  مراجعان سؤالات به پاسخگویی در کارکنان لازم دانش

ص و فردی وضعیت به توجه   مراجعان از یک هر خا

  مراجعان همه برای یکار ساعات بودن مناسب

ف و ها ارزش به کارکنان خاص توجه   مراجعان عواط

  مراجعان به زیاد علاقه

ص یازهاین درک   کارکنان توسط مراجعان خا
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امه ییایپا سنجش ظورمن به  محاسبه کرونباخ یآلفا تایی، 64 نمونه یک در آزمون پیش انجام از پس پرسشن

 دست به 0 /931 با برابر پرسشنامه دوم قسمت برای و 820/0 با برابر پرسشنامه اول قسمت برای بیضر نیا. دیگرد

یج بنابراین. آمد الای پایایی از نشان حاصله نتا ر به بیشتر هرچه بخشیدن قوت منظور هب. داشت سنجش ابزار ب  ابزا

،  گونه همان ،ساخته محقق پرسشنامه روایی بررسی و گیری اندازه م مراحل و شده تنظیم پرسشنامهکه ذکر شد  آن تنظی

ز تن چند رؤیت به  حوزه در امر متخصص چند و شهرداری خبره کارشناسان و مدیران ،نظر صاحب علمی هیأت اعضاء ا

خذ از پس و درسی تحقیق این یی پرسشنامه نهایت در و اقدام آن اصلاح به نسبت آنان نظرات نقطه ا  و گردید تنظیم نها

   .شد حاصل یصور روایی یا و محتوایی طریق به گیری اندازه وسیله روائی اساس این بر
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جنسیشامل توز یدر نمونه انتخاب یفیتوص یها یژگیو یدهنده برخ ر نشانیاشکال ز زان ی، دفعات مراجعه، میع 

  . باشند یان میت پاسخگویلات و نوع فعالیتحص

  

  

  

 

 

 

 

اسخگویان -2 شکل اسخگویان -3 شکل دفعات مراجعه پ  توزیع جنسی پ
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ز عوامل  یک هرت یانگر وضعینما 2شماره جدول  مشهد  یمدل سروکوآل در مناطق مختلف شهردار گانه پنجا

زده مناطق به مراجعانگردد  یاهده مکه مش گونه همان. است  عامل در را شکاف بیشترین مشهد، شهرداری گانه سی

  .اند برشمرده تضمین عامل در را خدمات کیفیت ترین مطلوب یا شکاف کمترین و اعتماد و اطمینان
 
 

 
 

 
  

              نوع فعالیت پاسخگویان                     - 5شکل 
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  گانه مدل سروکوآل به تفکیک مناطق از عوامل پنج کیهر نتایجی کلی از وضعیت  -2جدول 

 
 

 

دیاطم   یهمدل نان و اعتما

دیاطم   نیتضم نان و اعتما

دیاطم   نیتضم نان و اعتما

دیاطم   یهمدل نان و اعتما

دیاطم   نیمتض نان و اعتما

ات   نیتضم ملموس

دیاطم   نیتضم نان و اعتما

دیاطم   نیتضم نان و اعتما

دیاطم   نیتضم نان و اعتما

ئول ییپاسخگو  ات یریپذ تیو مس  ملموس

ئول ییپاسخگو   نیتضم یریپذ تیو مس

ئول ییپاسخگو  ات یریپذ تیو مس  ملموس

دیاطم   یهمدل نان و اعتما

ز مدل گانه پنج عوامل در شده جادیا یها شکاف 6شکل شماره  در به  یعنکبوت نمودار کی قالب در مراجعان دگاهید ا

 . ر درآمده استیتصو

  

  

  

  

  

  

  

 
 
 

 
زده -4 شکل  غیرهاي مدل سروکوآل در مناطق سی ت کسب شده مت  گانه شهرداري مشهد امتیازا
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ت دو نمونـه  ا  �tق با استفاده از آزمـون یات تحقی، فرضیآمار یها لیه و تحلیبه منظور انجام تجز رـای مقایسـه    تودنـ ای ب

دـ عملکـرد از          نمونه(میانگین دو گروه وابسته  رـه بع ر آن نم ره بعـد انتظـار و جفـت دیگـ های جفت شده که یک جفت آن نمـ

رار گرفـت  ) کننده است دیدگاه یک مراجعه ط  هـای ایـن دو گـروه تو    البتـه نرمـال بـودن مشـاهدات داده    . مورد سنجش قـ سـ

ون فـوق بـرا     بر این اساس پس از محاسبه و برآورد آماره. آزمون شاپیرو ویلک مورد تأیید قرار گرفت  یهای مورد نیـاز، آزمـ

ون         و ق یتحق اتیتمام فرض ایج حاصـل از آزمـ   �tبر روی امتیازات گردآوری شـده از نمونـه مـورد مطالعـه، اجـرا شـده و نتـ

ا  . دیتودنت استخراج گردا را  یبه عنوان نمونـه نتـ دول شـماره   ی ـه تحقین فرض ـیاول ـ یج آزمـون، بـ ده    3ق در جـ اـن داده شـ نش

  .انجام گرفتبه صورت مشابه آزمون مذکور ز یات نیر فرضیسا یبرا. است
  

t 

 P-valueیدرجه آزاد tآماره آزمون ن اختلافاتیانگیماریانحراف معنیانگیملمجموع عوام

  34/15  7/88بعد انتظارات
2/28  98/63  2769  000/0  

د   18/20  5/60بعد عملکر
  

ین ز مشـخص اسـت،   ی ـج جدول نیکه از نتا گونه همان  منـاطق  عملکـرد  نحـوه  از آنـان  درک و مراجعـان  انتظـارات  سـطح  بـ

هـ  قسمی به. دارد وجود شکاف شهدم شهرداری دـوداً  ک اـن  انتظـارات  از% 68 تنهـا  ح طـ  مراجع  هـای  شـهرداری  عملکـرد  توس

ود  می داده پاسخ مناطق دـمات  کیفیـت  از احتمـالاً  آن دیگـر % 32 و شـ ه  خ دـه  ارائـ زان ی ـم. نمـود  خواهـد  نارضـایتی  ایجـاد  ش

ه  سـیزده  اطقمن ـ مجموع برای سروکوآل مدل عواملک از یک هر یبه تفک خدمات کیفیت هرداری  گانـ  جـدول  در مشـهد،  شـ

  :آمده است 3شماره 

  

 

69%  

63%  

65%  

75%  

70%  
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رداشت( درک میزان � ز مراجعان) ب  در که قسمی به. است متفاوت مشهد شهرداری گانه سیزده مناطق عملکرد نحوه ا

 ،»پ« مناطق مراجعان مقابل در و اند داشته مناطق این عملکرد نحوه از مطلوبی درک مراجعان »ب« و »ر« مناطق

 .اند نموده ارزیابی نامناسب خود به خدمات ارائه در را مناطق این عملکرد نحوه »ذ« و »خ« ،»الف« ،»ز«

 است حالی در نتیجه این. است متفاوت مشهد شهرداری گانه سیزده مناطق در مراجعان به شده ارائه خدمات کیفیت �

ا »ر« و »ج« مناطق در که  را کیفیت نتری مطلوب یا شکاف کمترین مناطق سایر به نسبت دار معنی اختلاف یک ب

ائه در ا »الف« و »خ« ،»ذ« مناطق مقابل نقطه در و نمود مشاهده توان می خدمات ار  در عملکردی ضعف ب

  . باشند می کیفیتی شکاف بیشترین دارای خود مراجعان انتظارات به گویی پاسخ

 این در شده ائهار خدمات کیفیت از مراجعان تر مطلوب ارزیابی سبب مشهد شهرداری مناطق به مستمر مراجعات �

 ای گونه به مراجعان نوع این انتظارات سطح تا است نشده سبب مکرر مراجعات دیگر عبارت به. گردد نمی مناطق

 .شود داده پوشش شهرداری مناطق عملکرد توسط

ان ارزیابی در مشهد شهرداری مناطق به مراجعان عمومی و فردی های مشخصه �  شده دریافت خدمات کیفیت از آن

اشد یم مؤثر ین در. ب  :است ها یافته این از کلیاتی ذیل نتایج و پذیرفت انجام آماری مختلف آزمون 16 خصوص ا

زده مناطق به کننده مراجعه زنان � وده انتظارتر کم مردان به نسبت مشهد شهرداری گانه سی  درک دارای و ب

 .اند مناطق عملکرد نحوه از تری مطلوب

ز جعانمرا درک و انتظارات سطح با سن بین � تباط مناطق عملکرد نحوه ا م خطی ار رد، وجود مستقی  افزایش با یعنی دا

، می کاهش سن هرچه برعکس و یافته افزایش مراجعان ادراکات و انتظارات سطح سن ر یابد  .شود می کم انتظا

 .یابد می کاهش شده ارائه خدمات کیفیت از آنان ارزیابی است، بیشتر مراجعان تحصیلات هرچه �

انه سیزده مناطق به مراجعان لیتفعا نوع �  گردیده خدمات کیفیت از متفاوت های ارزیابی سبب مشهد شهرداری گ

ان بین در که قسمی به است، وده داران خانه بین در ارزیابی ترین مطلوب یا و شکاف کمترین وجود مراجع  است، ب

 دراما  ندارند دار خانه مراجعان با آماری حاظل از داری معنی اختلاف نیز آزاد شغل دارای و بازنشسته بیکار، مراجعان

 را خدمات کیفیت دولتی، بخش در شاغلین و دانشجویان و محصلین خصوصی، بخش در شاغل مراجعان مقابل

 .اند نموده ارزیابی ضعیف
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 و خدماتی مختلف های حوزه و ها سازمان در آن موضوع اهمیت و تحقیق این های یافته به عنایت با پایان در

ز گرفته نشأت و همسو که ذیل پیشنهادات مشهد، شهرداری بالاخص ، می پژوهش یافته ا اشد  به عمده بخش دو در ب

 .گردد می ارائه ذیل شرح
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ت .است شده ایجاد اعتماد و اطمینان عامل در شکاف بیشترین که داد نشان پژوهش یافته �  این های مؤلفه به عنای

 کاهش نتیجه در و مشهد شهرداری مناطق به مراجعان مندی رضایت سطح افزایش در تواند می شک بی عامل

ا مشهد شهرداری مناطق مسئولین و مدیران پارتو، اصل داشتن نظر در با بنابراین. گردد واقع مفید، شکاف  ب

 و یکار تعهد افزایش زمینه در راهکارهاییبه عنوان مثال،  ها شاخص این مشکلات رفع و ریزی برنامه

ر افزایش یک سبب توانند می، شهرداری مناطق کارکنان پذیری مسئولیت  ارائه خدمات کیفیت افزایش در چشمگی

 .گردند مراجعان به شده

ان عامل از پس � ، و اطمین  مورد عوامل بین در شکاف بیشترین دارای پذیری مسئولیت و پاسخگویی عامل اعتماد

اشد می مطالعه  یادیز اریبس حد تا ریاخ عامل دو از یناش مشکلات کردن رفع با ارتوپ اصل اساس بر مجموع در. ب

 دو عامل، دو این مشکلات رفع برای. داد شیافزا را شده ارائه خدمات از کنندگان مراجعه تیرضا سطح توان یم

ا مرتبط رامو انجام فرآیندهای و ها روش در اصلاح و بازنگری اولاً: گردد یم ارائه لیذ صورت به اساسی پیشنهاد  ب

ء ثانیاً و مراجعان  .مشهد شهرداری مناطق در شاغل انسانی نیروی کیفیت ارتقا

ود یراستا در � ان آموزشی، سمینارهای و ها همایش ها، دوره برگزاری با شود می پیشنهاد فوق، عامل دو بهب ا کارکن  ب

ان تنزل از و گردند آشنا بیشتر خویش تخصصی حوزه در نوین علوم و خود کاری های تخصص . گردد جلوگیری آن

 را شکاف بیشترین که مشهد، شهرداری گانه سیزده مناطق به مراجعین اعتمادسازی در تواند می پیشنهاد این شک بی

ود، داده اختصاص خود به  .گردد واقع مفید بسیار ب

ا یم مشهد شهرداری مناطق در محوری ناحیه به توجه با � ضا مباحث به ستیب  در کارآمد و بروز اداری تجهیزات و ف

ژه توجه نواحی این  مراجعین اولیه نیازهای رفع به نسبت لازم، تسهیلات و امکانات بینی پیش با و شود ای وی

جه تمیز، و مرتب نشیمن های صندلی زیبا، و کافی فضای همچون  بهداشتی، های سردکن آب عمومی، تلفن های با

 .یردپذ صورت مقتضی اقدامات …و آراسته و تمیز فضایی

 بین در مناطق پاسخگوترین عنوان به برتر مناطق تشویق و شهرداری اداری عالی شورای جلسه در نتایج طرح �

 مناطق مسئولین و کارکنان مطلوب عملکرد از تقدیر و انگیزه ایجاد جهت مشهد؛ شهرداری گانه سیزده مناطق

ر پویایی و حرکت برای ای زمینه ایجاد و مذکور   .شود می پیشنهاد مناطق سای
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 و بانکداري صنعت در مشتریان مندي رضایت سنجش براي مدلی طراحی و تدوین ،)1384(جلیل  دلخواه، و علی دیواندري، .1

 .185- 223. ص ،37 شماره بازرگانی، پژوهشی -علمی فصلنامه آن، اساس بر ملت بانک مشتریان مندي رضایت گیري اندازه

ريمد مشتري، )1382(اسماعیل  محمدي، .2  .رسا فرهنگی خدمات انتشارات اول، چاپ رجوع، ارباب تکریم ،ا

ات مراکز درمانی با استفاده از مدل ). 1386(، آبادي احمداله و حبیب زارع  ، سیدحبیبغفوري میر .3 تجزیه و تحلیل کیفیت خدم

 - کی و خدمات بهداشتیپژوهشی دانشگاه علوم پزش -، مجله علمی)بیمارستان شهید رهنمون یزد: مطالعه موردي(سروکوآل 

  .84- 92. ، ص1386درمانی شهید صدوقی یزد، دوره پانزدهم، شماره دوم، تابستان 

اس و ابزار سروکوآل یت خدمات با استفاده از مقیفیل ابعاد کیو تحل ی؛ بررس)1385(، سارا نیا پدرامن و یالد ، شمسیناظم .4

 )مشهد يسبز شهر يفضا: يمطالعه مورد(

5 . Bodvarsson O. B. & Gibson, W. A. (2005) Tipping and Service Quali ty: A Reply to LYNN, The 

Social Science Journal, pp. 471 -476  

6 . Brooks R. F. & Lings I. N. & Botschen M. A. (1999) Internal Marketing and customer driven wave 

fronts, Service Industries Journal, pp 49-67. . 

7 . Ching-W en C. & Liou T.; (2006) Subjective appraisal of service quality using fuzzy linguistic 

assessment, International Journal of Quali ty & Reliability Management, Vol. 23  No. 8 , pp 929-930. 

8 . De Oliveira O. ,Ferreira E.  (2009) Adaption and application of the SERVQUAL scale in higher 
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