
 
 

مندی مراجعین مناطق شهرداری شیراز با رضایت میزان بررسی 

  شده )سروکوال(استفاده از سنجش کیفیت خدمات ارائه

 
 ریزی شهرداری شیرازی معاونت برنامهکارشناس حوزهمدیریت وارشد کارشناس  *صدیقه خرم دهنوی

ارشیید مییدیریتز بییازرس و کارشییناس بازرسیی  و ن ییار  دانشجوی کارشناسیی     کیشآذر صراطی

 ی کل بازرس  شهرداری شیرازاداره

ارشیید مهندسیی  عیینایرز بییازرس و کارشییناس بازرسیی  و دانشجوی کارشناس   الدین لطفی عیدویهجلال

 ی کل بازرس  شهرداری شیراز  ادارهن ار

ی کییل  بازرس و کارشناس رسیدگ  به شکایا  اداره ارشد مدیریت وکارشناس     براهمهدی چشم

 بازرس  شهرداری شیراز
 

 چکیده
 هایتشییکل آگاه بودهز به شهروندان روزافزون تقاضاهای از باید مؤسسا  و هاسازمان بیشتر امروزه

 گو باشییند و... پاسیی  جمع ارتبییا  وسییایل مطبوعییا ز اجتمییاع ز هییاینهضت نفرزذی هایگروه علم ز

 دارد. پییهوه  اساسیی  و محییوری نقشیی  هاسییازمان یهمییه در رجوعارباب تکریم و گوی پاس  روازاین

شییده ارائه خییدما  کیفیییت از مناطق شهرداری شیراز مراجعین مندیرضایت میزان بررس  هدف حاضر با
 بییرای اسییت. همبسییت   نوع از و پیمایش توعیف  تحقیقز است. روش شده انجامرجوع یا تکریم ارباب

کییوکرانز  روش از اسییتفاده بییا آماری ینمونه حجم شده است. استفاده تصادف  گیرینمونه گیری ازنمونه
 ینامهپرسیی  هییایداده گییردآوریز ابییزار و است بوده مناطق شهرداری شیراز کنندگاناز مراجعه نفر۱۹۶

 اسییتفاده رجوعاربییاب و مشییتریان ادراکییا  و انت ییارا  ارزیاب  برای که ( است۱۹۹۰سروکوال ) استاندارد

هییای روش از هییاداده تحلیلوتجزیییه است. بییرای ۹۶/۰نیز  نامهپرس  کرونباخ آلفای ضریب و است شده
 رگرسیییون و آزمییون پیرسییون همبست   طرفه و آزمونیک واریانس تحلیل آزمون ازجمله متعددز آماری

 عوامییل بییین کییه اسییت آن از حاک  پهوه  هاییافته از حاعل شده است. نتایج بهره گرفته متغیرهچند

 یرابطییه مندی مییراجعینرضییایت بییا همدل  و اطمینان قابلیت گوی زتضمینز پاس  و ضمانت محسوسز
بییه منییاطق  مییراجعین ن ییرا  بییهباتوجه ۰۱/۰درعد در سییط  ۹۵/۰با  عامل همدل  دارد. وجود داریمعنا

 دارد. را بیشترین همبست  
 رجوعارباب تکریم مشتریانز مندیرضایت خدما ز کیفیت رجوعزارباب دی:لیک واژگان

 مقدمه. ۱
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 همییاهن   اجییزای در اساسیی  نقشیی  هکیی مدرن جوامر در بسیار مهم خدمات  هایسازمانجمله از

اسییت.  شییهرداری یگذاردز مجموعهم  فراوان  ریتأث اجتماع مختلف ابعاد بر و ندکم  فایا جامعه گوناگون
 سییرحد تییا و ندک تیرا رعا محوریجامعه اعل دیبا هک است  یهاسازمان یدرزمره شهرداری یمجموعه

  یافییزا بییرموضوع  نیهم و دارد مردم    اهیپا سازمان  نیچن .وشدکب مردم تکمشار جلب در زانکام
 مییردم تیرضییا جلییب گرو در مردم  مثبت یوجهه و  اهیسب پاکاست.  مؤثر اریبس آن تیموفق و اقتدار

 یهفلسییف زمییردم تیییحما و تیرضییا جلییبدرواقر  است  مختلف امور در درست رسان خدمت یهنیدرزم
 (.۷۹: ۱۳۸۶ )عبدیز است محورشهرداری جامعه وجودی

   وهمییاهن نبود ماننیید یزادهیییعد لا کمشیی بییا رانیییا دردولت  و نیمه  دولت یهاسازمان امروزه

 تیییفکی بییر زآن ریتییأث هکیی انییدمواجه ارهییاک دادنانجام برای  طولان زمانعرف و امور  پارچ یکفقدان 
 بییه تییوان م زلا کمشیی نیییابسیییار مهییم  علییل از اسییت. محسییوس املاًکیی انیمشتر تیرضا و خدما 

 بییه تییوجه ب  .ردکیی اشییاره نونکتییا سیتأسیی بییدو از هییانسازما شتریب در ۱یافهیوظ ن رش بودنمکحا

  است. کرده دیرا تشد لا کمش نیا زین گذشته سال۲۵ در ارهاک اجرای ندیفرا بهبود و ی شناسا
 بهبییود نزیبیی نیییا در .اسییت سییریم  مختلفیی فنییون از استفاده با ندهایفرا نیا بهبود ز علم ازلحاظ

 )هییامر 4ندهایفرا مجدد  و مهندس (۱۹۹۶ ترسونزیپ و )اندرسون ۳یال وبردار و (۱۹۸۶ )دمینگز ۲مستمر

 (.۱۵: ۱۳۸۵ اوس زک) است مهم های بسیاری روشدرزمره( ۱۹۹۳ چامپ ز و

  ی چ ییون دربییاره مشترک فهم جادیا ی زندهایفرا نیچن بهبود در  اساس البته و هیاول هایقدم از
 دهییینام« ندهایفرا یمستندساز» اعطلاحدر هک (۲۰۰۰دوتاترز و )تانر است موجود وضر در هاتیفعال انجام

 مختلییف نفعییانیذ انیم ارتبا  یبرقرار یبرا  رسم روش  از است عبار  ندهایفرا یشود. مستندساز م
 بهبییود یبرا یامقدمه و اقداما   نواختیک هاز ثبا زآن انیم مقاعد انتقال زآن بارزهای بسیار ردکارک هک

 (.۱۹۹۹ گالفرز و سانی)آلداو است اقداما 

 زنیهمچنیی و انیمشییتر مندیتیرضا سنج  و خدما  یعرضه ندهاییفرا ال وسازی و  یشناسا
 بییه رسییان خدمت زکییو مرا هییاسییازمان از ارییبسیی در هکیی است موضوع  ندهازیفرا نیا بهبود و اعلاح

 یمنییدتیرضییا سیینج  زنیهمچنیی و نییدهای سییازمان یفرا ال وسییازی و تیریمد است. مطرح انیمشتر
 گرفتییه درن ییر هاسییازمان هییایتیمأمور تیموفق در مهم  عامل خدما  یهعرض چ ون   از انیمشتر

 اثییربخ  و اراکیی دیییباان مشییتری هایخواسته و ازهایبه ن  یگوپاس  برای زموجود ندهاییفرا لذا  شودم 

 آن یهییا خروج یواسییطهبه نییدزایفر یییک انیمشییتر انت ییارا  و ازهاین شدنزان برآوردهیم هکچرا  باشد

 اثربخشیی  از و زمییان  ردیییگ عییور  درسییت عور به هک بود خواهد اراک زمان  زندیفرا شود.بررس  م 

 .باشد شده طراح  و انتخاب  یعح عور به هاست ک برخوردار
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1  . functional approach  

2  . continuous improvement  

3  . benchmarking  

4  . processes re-engineering  
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 مسئله . بیان1-۲

 محسییوب اقییداما  داخلیی  ازجملییه آنییانز تیرضا و انیمشتر دگاهید از خدما  تیفکی رییگاندازه

 انییدافتهیدر هاسازمان یهمه رود.شمار م به شدن فبرای کی هاسازمان رییگجهت گرانینما هک شودم 

 به دنیرس مهمبسیار  اییمزا از  یک واست  خدما  و الاهاک تیفکی  یافزا گرو در مشتری تیرضا هک

ا بیی ۱۹۸۰ی دهییه لیییاوا در .شییودمحسییوب م  تیییفکیبا خییدما  یارائه و توسعه مشتریز مندیتیرضا
 یهااسییتیس رأس در یسییاز خصوعیی یبرنامییه ز مؤسسییا  دولتیی و هاتکشییرمدی اراکنا ارشدنکآش

 من وربییه  خصوعیی بخیی  یابزارها و ارکسازو از استفاده با هدف هادولت و گرفت قرار جهان یاقتصاد

 یسییاز خصوع بییه اقدام  دولت یواحدها دیتول هاینهیهز اه ک و  سودده تزیمطلوب زی اراک  یافزا
 .(۱۳۸۰وزکوپنک)پر ردندک هاآن

 ی وی اقتصییادتوسییعه سییوم یهبرنامیی قییانون پییانزدهم یهمییاد اسییتناد به رانزیا در ۱۳۸۰ سالدر 

 یگذاراسییتیس به و موظف لکیتش یساز خصوع سازمان رانزیا  اسلام یجمهور  فرهن  و  اجتماع
ان یمشییتر بییه هکیی مؤسسییات  است داده شده نشانانجام مطالعا  شد. مربو  ا یعمل و اقداما  یاجرا و

 و ازهییاین و هاخواسییته به مؤسسا  نیا .دارند  کو مشتر مهم هایهگ یو دهندزم  ارائه مطلوب خدما 
 و فیییتعر واضیی عییور  به هییاآن خییدمات  راهبییرد کنند وم  توجه جدیعور  به رجوعارباب انت ارا 

 رفتییار خوب بییه انیمشییتر بییا زآن در هکیی انییدردهک طراحیی  را ستم یمؤسسا  س نیا .است شده  یتشر

 وسییالارزی)د گرفییت قییرار زییین دولتیی  هایسییازمان ارکدسییتور در روند نیا لذا  (۱۳۸۱ انزی)عفائ شودم 

۱۳۸۸ :۵4 .) 
بییا  میمسییتق طوربییه و ار هسییتندکبییه مشییغول خییدما  بخیی  در جامعییهز افییراد ازبسیییاری امروزه 

 بییه روزانییه هکیی اسییتهای  سازمان ازجمله زین مناطق شهرداری شیراز هکازآنجا و دارند ارتبا  رجوعارباب

 ییر ید ننییدگانکمراجعه ز سییازمانبرون و درون نییانکارک ازجملییه زدهیید م ارائییه خدما  هاآناز  بسیاری
 و بهتییر خییدما  یارائییه و  رسییانخدمت یارتقا یلازمه ...زو بازنشست ان ثارگرانزیا هازسازمان و ادارا 

 اگییر است و خدما  نندگانکافتیدر  واقع انت ارا  و ا کادرا نان ازکارک و رؤساو  رانیمد  آگاه شترزیب

 خواهیید کییاه  شییدهارائه خییدما  تیییفکی حتم طوربهز نندک برقرار توقعا  و خدما ن یب  تناسب نتوانند

 اسییتز جامعییه خدما  شهری به آحاد یارائه مهم ادارا  از مناطق شهرداری شیراز هکنیا بهتوجهبا .یافت

 یمجموعییه از مییردم منفیی  ای مثبت ذهن  ریتصو رییگلکش رب یاریبس ریتأثآنان  رسان خدمتی نحوه
  .دارد شهرداری
منییاطق  ننییدگانکمراجعه و رجوعاربییاب هییایدریافت و انت ییارا  تییا اسییت تلاشدر  حاضر قیتحق

 .کند  بررس شدهارائه خدما  تیفکی ازلحاظ شهرداری شیراز را
 

 

 اصلی . پرسش1-۳

 دارند؟ رضایت شدهارائه خدما  یتفکی از مناطق شهرداری شیراز به مراجعین ایآـ 
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 های. پرسششششش۴-1 فرعی

 عوامل نیب ایآی  رضیییایت و محسیییوس

منییاطق  رجوعاربییاب یرابطییه شییهرداری شیییراز
 وجییود یمعنییادار دارد؟

 نیبیی ایییییی آ و تضییمین و ضییمانت

 رجوعاربییاب رضییایت مناطق شییهرداری شیییراز

 وجییود یمعنییادار یهرابطیی دارد؟

منییاطق  در رجوعباربییا رضییایت  و ی گوپاسیی  نیبیی ایییی آ
 یمعنییادار یهرابط شهرداری شیراز دارد؟ وجود

 وجییود داریمعنا یهرابط مناطق شهرداری شیراز در رجوعارباب رضایت و اطمینان قابلیت نیب ایی آ

 دارد؟

 دارد؟ وجود یدارمعنا یرابطه مناطق شهرداری شیراز رد رجوعارباب رضایت و همدل  بین ایی آ
 

 تحقیق نظری . مبانی1-۵

 و دولتیی  ازاعییم زهاسییازمان تیموفق مهمبسیار  عوامل ازز جامعه مندیتیرضا سنج  کزشبدون
 مییردم هایدگاهییید و ن ییرا  ه شییناختکییچرا سییت هاآن رسییالت و اهییداف بییه لینمن ور به زخصوع 

 مختلییف اقشییار بییا میمسییتق عییور به هک  یهانخدما  سازما و تیفعال ردکعمل و هاهگ یو درخصوص

 زییربرنامییه و گذاریاستیسو  تیریمددرراستای  دیو مف مهمهای بسیار ابزار ازجمله اند در ارتبا  جامعه

 نیییا بییه  تییوجهب  و شییناخت  نیچنیی ازاطلاع  ب  د.شوم  سازمان محسوب هر زانیربرنامه و رانیمد
 هاتمام  برنامییه است شده موجب بساچه باشدز جامعه تیواقع با مطابق باید زییربرنامه هرگونه هک اعل

 نییانیاطم و نییهز اعتمییادیهز و زمییان اتییلاف بییرعلاوه و شییود مواجه ستکش با اتخاذشده هایاستیس و

 گذاریاسییتیس و زییربرنامییه من وربییه رونیازا  ردیگ قرار موردسؤال آن اهداف و سازمان به زین عموم 

 و اجتمییاع  هییایبازتاب از روشیین  ریتصییو باییید سییازمانز موجییود هایتیواقع با مطابق و قیدق و جامر
 از اسییتفاده بییا بتییوان تییا باشد داشته جامعه در اجراشده هایاستیس اقداما  و یدرباره مردم هایاب یارز

 بییرای سییازمان ینییدهیآ و جییاری هایاستیس و هابرنامه در را لازم اعلاحا  بازخوردهاو  هااب یارز نیا

 .آورد پدید مطلوبوضعیت  دن بهیرس

 ا یییح ش رف  بییر ریتأث انزیمشتر یمندتیرضا هک کرد اذعان توانم  یادشده مطالب به تیعنا با

 هییایدریافت ی پهوهشیی ارائییه ( بییا۱۹۹۱) تکیهسیی و ن ریاشل داشت. خواهد سازمان هر یندهیآ و حال

 ایهییین ردر « رضییایت مشییتریان»و « مطلییوب خییدمت یچرخییه» نیبیی رابطه وجود یدرباره را  یخو

 .اندردهک انیب عراحتبه «سازمان در مندتیرضا نانکارک و مندتیرضا انیمشتر»عنوان با
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 (۱۰: ۱۳۸۵ )کاوس ز خدمت مطلوب یچرخه :1شکل

 
 یو برمبنییا تیییواقع از دورز مطلییوب خییدمتی چرخییه ین ریییه منتقدانزی برخ  دهیعق به اگرچه

 نیییا در انتقییاد نیتر شود. اعل دنبال دیبا هکاست  یارزشمند هدف استز شده بنا  آرمان املاًک  طیشرا
 ترتیبز  بییدیندهیید م قرار دیموردترد را یت مشتریو رضا نانکارک تیرضا انیم مفروض یرابطهز نهیزم

 را انیمشییتر تیرضییاممکیین اسییت  شییودزم  نییانکارک تیرضا افزای  حداکثری به منجر هک ی رفتارها
 و نییانکارک از امییلک تیییحما (ز۲۰۰۰) دریاشنابن ازجمله  زانسان ن منابرامتخصص اعتقاد دهد. به اه ک

و  هااسییتیس بهتییر هرچییه رشیپییذ و درکمن ور ز بهمناسب ی اجرا یهاروش قیآنان ازطر یتوانمندساز
 حفیی  یرد بییرایکییرو نیبهتییر زانیمشتر به مطلوب خدما  یارائه یدرراستا سازمانز مدون یردهاکارک

 (.۱۱ز)همان است یمشتر تیرضا و نانکارک تیرضا انیم تعادل
 

 آن یهامؤلفه و رجوعتکریم ارباب. ۲

 نیییا از زدهیید م ارائییه مختلییف افراد به هک است  خدمات ز دست اه و سازمان هر پدیدآمدن علت
 رونیییب اییی درون از را ی الاکیی ایخدمت  هک است  سک رجوعارباب د.کنن م ادی رجوعارباب عنواناب افراد

  حییالت رجوعارباب تیرضا» :ندکم  فیتعر ن ونهیا را رجوعت اربابیرضا ۱ند. ژورانک م افتیدر سازمان
 فروزنییده ازن ر «.ستا او انت ارا  با منطبق وردهزافرهای هگ یو هک ندکم  احساس رجوعارباب هک است

 آییید پدییید م  آن از برخورداری از پس زخدمت یهدربار رجوعارباب ن رش ای احساس یا تی(ز رضا۲۰۰۳)
 اییی رد محصییولکییعمل یهسیییمقا از پییس زخدمت و ردکعمل از است رجوعارباب بردنلذ   رزیدعبار به

 است.  بوده یو مدن ر آنچه با  افتیدر خدمت
 اسییتانداردی نامهپرسیی  از هییاآزمودن  هکیی است اینمره طرحز نای در رجوعارباب تکریم از من ور

ز تکییریم هایمؤلفییه یدربییاره سییؤالات  ینامه دربرگیرنده. این پرس کنندم  کسب (۱۹۹۰) پاراسورامان
 زیییر شرح به که است همدل  و ناناطمی یتقابل گوی زپاس  نزتضمی و ضمانت محسوسز عوامل ازجمله

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Juran 
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 شود:م  تفسیر

گیییرد. را دربر م  نانکارو ک ابزار یک  وزیف انا کام ظاهر خدما : بودنملموسیا  محسوس عوامل
 زیکیی زیف لا ی  تسییهینمییا و وجییود نییانزکارک زا یتجه یهااسیمقخرده زبعد نیا  ارتباط یهاانالک

 یظییاهر تیوضییع و یکیی زیازلحییاظ ف موجییود مییواد تیجییذاب خییدما ز یارائه محل ی ایجغراف تیموقع
 .شودرا شامل م  نانکارک

را دربییر  نییانیاطم و اعتمییاد حییس یالقییا و نییانکارک ی توانییا و دانیی  خییدما : نیتضم و ضمانت
 در یمانهز توانمنییدیعییم تعییاملا  و دقییت نییانزکارک تواضییر و دان  یهااسیمقخرده بعد نیا گیرد.م 

 .شودرا شامل م  رجوعارباب به تیمیعم یالقاو  رجوعارباب درخواست به پاس 

 یو ارائییه رجوعاربییاب و انیمشییتر لا کمشیی حییل به یمندعلاقه و سؤالا  به توجه :ی گوپاس 
 یبییرا  آمییادگ رجوعزاربییاب بییه کمییک لیییتماهییای اسیمقخرده بعد نیا گیرد.را دربر م  خدما  ریسر
خواهییان  و رجوعاربییاب بییه ر خییدما یسییر یارائه زرجوعارباب داشتنن ه مطلر رجوعزارباب به ی گوپاس 

 .شودبودن را شامل م  رجوعیاری ارباب

 بییه  یو عییح قیییدق عییور به تعهدشده زمان در خدما  یارائه ی اعتماد: توانایا  نانیاطم تیقابل

  زیعییح نحوشییده بییهوعده خییدمت انجییام تیییقابل یهااسیمقخرده بعد نیا .گیردرا دربر م  رجوعارباب
 وقییت اول در و  یعح عور به خدما  یاجرا و مقرر زمان در خدما ی ارائه تعهدشدهز خدما  یارائه

 .شودرا شامل م 

 و انیمشییتر یبییرا خییدمتکردن  اختصاعیی ی توانییا و تفاهم مساعد ز : ارتبا زیمشتر با  همدل
 بییا مشییتاقانه یرجوعز مواجهییهارباب به دادنتیاهم یهااسیمقخرده بعد نیا .گیردرا دربر م  رجوعارباب

 ارکیی سییاعا  بودنراحییت و رجوعبییه اربییاب ههیییو توجییه رجوعزارباب قیعلا قراردادن مدن ر رجوعزارباب

 .شودم را شامل  یادار

 

  یمشتر تیرضا یالمللنیب یهاشاخص یبررس. ۳

 یافتییه و معلییول  توسییعه علیّی  هایمدل از استفاده با که بسیار مهم رضایت مشتری هایشاخص از
 نیییز آلمان کشور ابداع شده است. ۱۹۹4 سال که در است« ACSIامریکا  در مشتری رضایت شاخص»

 هایمییدل از نکردنامییا اسییتفاده مشتری تهیه کرده  میزان رضایتشاخص  برای سنج   ۱۹۹۲سال  در

 هییایعلتز یعن  محرک روابط متغیرهای بررس  امکان تا است شده موجب ی عل  و معلول یافتهساخت

 کشییور شییاخص دی رعبار بییه باشد  مشتری وجود نداشته معلولز یعن  رضایت متغیر مشتری و رضایت

 آن علییل و مشییتری رضییایت متغیییر بییرای و پراکندگ  میان ین پارامترهای مقادیر یارائه تنهاز به آلمان

 کشییور مدل نیست. بنابراینز پذیرامکان یکدی ر بر متغیرها ارزیاب  تأثیر و کرده بسنده سازمانز یک برای

 گیرد.نم  قرار مشتری رضایت ییافتهساخت هایی مدلزمره در ۱۹۹۲سال  در آلمان
 میی ۱جییدول در .انییدکرده هیییته ی رامشییتر تیرضا  مل شاخص یاریبس یشورهاز کزمان نیا تا 
 .دکر مشاهده یادشده شاخص نیتدو سال به همراه را شورهاک نیا از  برخ نام توان
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 رضایت مشتری ملی شاخص یکنندهتدوین کشورهایفهرست  :1جدول

 ابداع سال شاخص نام

 ۱۹۸۹ (SCSB) سوئد در یت مشتریرضا شاخص

 ۱۹۹4 (ACSI) ایکمرا در یت مشتریرضا شاخص

 SWICS ۱۹۹۷)) سیسوئ در یمشتر تیرضا شاخص

 ECSI ۱۹۹۹) ) اروپا در یمشتر تیرضا شاخص

 ۱۹۹۹ فنلاند در یت مشتریرضا شاخص

 ۱۹۹۹ ونانی در یمشتر تیرضا شاخص

 ۱۹۹۹ کدانمار در یت مشتریرضا شاخص

 ۱۹۹۹ هیروس در یت مشتریرضا شاخص

 ۱۹۹۹ پرتقال در یمشتر تیرضا شاخص

 ۱۹۹۹ سلندیا در یت مشتریرضا شاخص

 ۲۰۰۰ نروژ در یمشتر تیرضا شاخص

 ۲۰۰۰ رلندیا در یمشتر تیرضا شاخص

 ۲۰۰۰ (MCSI)ی مالز در یت مشتریرضا شاخص

 ۲۰۰۱  (SASI)  جنوب یقایفرا در یمشتر تیرضا شاخص

 ۲۰۰۱  جنوب یرهک در یت مشتریرضا شاخص

 
 یمشتر تیرضا سنجش هایمدل و هاروش. ۴

 یدیییلک عوامییل مند ازتیرضا انیمشتر و است  سازمان هر  اساس اهداف از یمشتر یمندتیرضا
 را انیمشییتر یمنییدتیرضییا انیید میییزانتلاش در هاسییازمان نیبنابرا  روندم  شماربه هاسازمان تیموفق
 یمندتیرضا سنج  از انیمشتر یمندتیرضا میزانردن کمشخص من وردهند. به  یافزا  یپاز یب

 د. کنن م استفاده یمشتر
من ور بییه سییازمان ردکییعمل از یبییازخورد آوردندسییتهب یمشییتر یمندتیرضییا از سیینج  هدف

 سییازمان اگییر .باشیید مییدن ر انیمشییتر بییا مد بلند روابط هک ینحوبه  است تکشر یهاتیفعال یاداره

 و دیسیینجب مییداوم عییور به ی رامندتیرضییا میزان دیبا باشد داشته مندتیرضا املاًک  انیمشتر بخواهد
 سیینج  بییرای(. ۳۰: ۲۰۰۰ )ولالییوبسز دکنیی ی شناسییا را انیمشییتر  احتمال  تینارضا لیدلا دکن  سع

 (.۹۵: ۱۳۸۱ )هومنز دکر استفاده  مختلف یال وها از توانم  یمشتر یمندتیرضا

 یمشتر تیرضا یریگاندازه یهامدل. ۵
 انوک مدل. ۵-1
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 تیریمیید علییمی بسیییار برجسییته ن رانعییاحب از زانوکیی ک اینورمیلادیز   هفتاد یهده اواخر در
 انیمشییتر تیرضییا یال وهییا بیشییتر در زامروزه هارائه داد ک را  مدل زوکیتو در ایکر یدهکدانش ت ازیفکی

 خییود مییدل در یو بییودز یبعییدکت تزیییفکی  قبلیی فییا یتعر از یاریبسیی هکیی درحال شییود م  اسییتفاده

 هییر و دکییر میتقس دسته سه به را محصولا   فکی ا یخصوع ز ریدعبار به ای انیمشتر یهایازمندین

 داد.   ینما یدوبعد نمودار یک در را یازمندین نوع سه
 :اند ازعبار  یادشده بعد دو
 .ندک م عمل ارک ای محصول هک یامرحله. ۱

 .است  راض آن از نندهکاستفاده هک یامرحله. ۲

 دهییدم  نشییان یدومحییور جدول در نندهکاستفاده تیرضا و ردکعمل تیفکی یهاپارامتر یسهیمقا

 از فردمنحصییربه فیتعر محورز سه دو در تیفکی ارتبا  است. تر لک و تردهیچیپ اریبس تیفکی فیتعر هک

گیییرد را دربییر م   زشیییان  تیییفکی و یردکییت عملیف  و کیاساس تیفکی هک داد نشان انوک به را تیفکی
 (.۲لک)ش

 

 کانو مدل :۲شکل
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 (4۹: ۱۳۸۸)دیوسالارز  
 نشییان را یمییدن ر مشییتر  فکی الزام زانیم  افق محور و یمشتر یخشنود زانیم یزعمود محور

 و انیمشییتر تیرضا تیگر نهاانیب بیترتبهز نمودار یعمود محور از نقطه نیترنییپا و نیبالاتر دهد. م
 و تیرضییا ازن ییر یمشتر هک است ی جا گرانیب یعمود و  افق محور  تلاق است. محل آنان  تیرضانا
ن ر میید  فییکی الییزام هکیی است ی جا گرانیب ز افق محور راست سمت .دارد قرار تعادل حالت در  تیرضانا

 رضایت

 عملکرد

 جذابیت

بعدیتک  
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 هکیی اسییت  محصییول یارائییه ینقطییه ز افقیی محییور چیی  سییمت و اسییت عرضه شییده املعور  کبه
 .است نشده لحاظ خدمت ای محصول در رویچیهبه مدن ر  فکی الزام و ندارد را لازم  فکی ا یخصوع
 

 فورنل مدل. ۵-۲

 از اسییتفاده بییا و افتهیسییاخت  مییدل براسییاسرا  سوئد یمندتیرضا شاخص ۱۹۸۹ سال در فورنل

 مییدل شیید موجییب سییوئد شییورک در  قیتحق یهاتیفعال  بررس .است هکرد  طراح انیمشتر  ن رسنج

 .(۳)شکل  شود شناخته  مل ابعاد در استاندارد  شاخص یارائه برای روش نیبهتری منزلهبه فورنل

 
 سوئد در مشتری مندیرضایت شاخص مدل کلان ساختار :۳شکل

 

 

 

 

 

 

 
 (۵۱: ۱۳۸۸دیوسالارز ( 

 
  اسیییدر مق تیییفکی  ابیییارز بییرای اسییتفاده انکام و آن تیجامع مدلز نیا مهم شاخص و  هگیو

 اریبسیی ایکییمرا در ن مییدلیییاز سییوئد از پییس .اسییت یمشتر رفتار با تیفکی ساختنمرتبط انکام و ریوس

اکنییون اییین انیید. همکرده اسییتفاده ت ویییتبع مدل نیا از زین ی اروپا محققان سپس  گرفت قرار موردتوجه
 بییر و اسییت  مفهییوم زمییدل نیییا .دارنیید تفییاو   ریدیکیی بییا یمنییدتیرضا یهاشاخص در فقط هامدل

 اییی یشییهود سییتمیس براسییاس قضییاو  جییادیا و انیمشییتر مییدن ر یهاشاخص یسازهم ن محاسبا 
 بییر ۳لکشیی در موجییود عوامل همانند بسیاری . عواملکندم  دکیتأ انیمشتر و نندگانکمصرف  احساس

  بررسیی و است موردتوجه  معلول و علت روابط عور بهز مدل نیا در هک است رگذاریتأث یمشتر تیرضا
 یامجموعه یمنزلهز به رید  برخ و یمشتر تیرضا  اعل عاملی مثابهبه عوامل نیا از  . برخشودم 
 .شود م گرفته درن ر یضرور ا یخصوع ای هیاول ا یخصوع از

 
  مپرکاس مدل. ۵-۳

 شکایت مشتری

 وفاداری مشتری

مندی رضایت

 مشتری

 انت ارا  مشتری

استنبا  مشتری از 

 کیفیت عملکرد
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 .اسییت یمشییتر بییه خییدمت یارائییه در ینییوآور و تیییخلاق جادیا انوک مدل در موضوع نیترمهم
 نیییا به و داد انجام تشافا کا و اختراعا  و ارا کابت  انیم  بررس من وربه یاگسترده قا یتحق اسبورن

ی دربییاره سییؤال براسییاس هک است استوار ریز جدول به شرح هیپا هفت بر هاینوآور تمام هک دیرس جهینت
قییرار  ۵W-۱H یگانهشیی  هایمبنییای پرسیی بر آن تیییرمز موفق دیلک و شود م جادیا زهیان  و دهیا

 دارد.

 
 اسکمپر مدل در هانوآوری جدول :۲جدول

 ؟کرد  X یالاک نی زیجا توانم  را زیچ چه یسازنیجانش

 رد؟ک بکیتر توان م ی هازیچ چه با را  X یالاک ردنکبکیتر

 شود؟ م  X یالاکاز  استفاده سهولت موجب یزیچ چه یسازگار و رفاه

 ند؟کم  توجهجلب  X یالاک دادنجلوه بزرگ با چ ونه یسازبزرگ

 رد؟ک X یالاکاز  توانم  ی ریدهای استفاده چه هااستفاده ریسا

 رد؟ک حذف  X یالاکاز  توانم  را یزیچ چه ردنکحذف

 رد؟ک آن از توانم  ی رید یاستفاده چه زمینک وسکمع را  X یالاکاگر  یسازوسکمع

 
 والکسرو مدل. ۵-۴

 زمییدل نیییا . درکردنیید  معرفیی یلادیمهشتاد  یهده لیاوا دررا  مدل نیا ارانکو هم پاراسورامان
شییامل  هشد کیی  طراح یانامهپرس    همچنیندنسنجم  شدهارائه خدما  تیفکی ازرا  انیمشتر تیرضا
 زانمحققیی دسییتبه شییدهلکیتش  انونکیی یهییاگروه در انیمشتر و خدما  رندگانیگ هک است یاریمع۲۲
 را ت خییدما یییفکی مختلییفی جنبییه پیینج پرس ز۲۲ نیا .برند م ارکبه خدما  تیفکی  ابیارز من وربه

  شد. اضافه آن به ی رید یجنبه ی نیزلادیم۸۸ سال درگیرد. دربر م 

 از: نداعبار  والکمدل سرو ابعاد و هاجنبه  برخ

 ی لحاظ ظاهربه  ارتباط لیوسا و نانکارک ظاهر زا زیتجه زیک زیف لیها:وسامحسوس

  املک نانیاطم و دقت با تعهدشده خدما  انجام ی توانا: نانیاطم تیقابل

  خدما  یفور ردنکفراهم و یمشتر به کمک : رغبت دهپاس 

  خدما   درست به اعتماد یالقا در آنان ی توانا و نانکارک تکنزا و ن: دان یتضم

  آورد م فراهم خود یههیو انیمشتر یبرا سازمان هک  اختصاع : توجه همدل

  .احتمال لا کمش اعلاح در سازمان ی توانا بهبود:

 هکیی انیمشییتر انت ییارا  یریگانییدازه زاول قسییمت: است شده تشکیل قسمت دو از سروکوال مدل
شییود  م  اسییتفاده خییدمت یییک ی دریافییتدربییاره یمشییتر انت ارا  ی شناسا من وربه ودارد  پرس ۲۲
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 قسییمت یهار پرسیی ییین  پرس ۲۲ شامل زین قسمت نیا ی کهمشتر افتیدر یریگاندازه زدوم قسمت

 بییرده ارکبه سازمان یک شده توسطافتیدر خدما  یبارهدر یمشتر  ابیارز یریگاندازه یبرا و است اول

 (.۷۳ :۱۳۸۸ )حسین ز شود م

 
 تحقیق مفهومی مدل :۴شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (۱۹۹۰ همکارانز و پاراسورامن ی سرکورال مدل از )برگرفته

 

 قیتحق یشناسروش. 6
 یجامعییه. ی اسییتاربردکییقییا  یتحق و همبسییت   نوع از و  شیمایپ فیتوع حاضر قیتحق روش

 عوامل محسوس

 تجهیزا  کارکنان

وجود و نمای  
 تسهیلا  فیزیک 

القای عمیمیت به 
 ارباب رجوع

جذابیت مواد موجود از 
 لحاظ ظاهری

موقعیت جغرافیای  
 محل ارئهی خدمت

وضعیت ظاهری 
 کارکنان

تعاملا  دقت و 
 عمیمانه

آمادگ  برای 
پاس گوی  به سوالا  
سؤالا  ارباب 

ارائهی خدما  تعهد 
  شده

مواجههی مشتاقانه با 
 ارباب رجوع

دان  و تواضر 
 کارکنان

القای عمیمیت به 
 ارباب رجوع

قابلیت انجام خدمت 
وعده وعدهشده به 
 بهنحو عحی 

اهمیت اهمیتدادن به 
 ارباب اربابرجوع

نیتضم و ضمانت گوییپاسخ   همدلی قابلیت اطمینان 

توانمندی در پاس  به 
سوالا  سؤالا  ارباب 
 اربابرجوع

خواستارمندبودن علاقه 
به در جهت کمک به 
 ارباب اربابرجوع

ارائهی سریر خدما  
 به ارباب اربابرجوع

رجوع ن هداری ارباب 
 به عور  مطلر

اجرای خدما  به 
بهعور  عحی  و در 

 اول وقت

راحت راحتبودن 
 ساعا  کار اداری

ارائهی خدما  در 
 زمان مقرر

توجه ویهه به ارباب 
 اربابرجوع

مد ن ر قرار دادن 
 علایق ارباب رجوع

 تکریم ارباب اربابرجوع
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دربییر  ۱۳۹4 سییال دومی ماههشیی  دررا منییاطق شییهرداری شیییراز  نامراجعیی یهمه پهوه  نیا یآمار
 نفییر 4۰۰حییدود  روز کیییطییول  در منییاطق نیییا شیید مشخص شدهانجام یها بررس به. باتوجهگیردم 

 روش از حاضییر قیتحق در لذا است  ریمتغ... ها ومناسبتز لا یتعط زفصل براساس هک دارند نندهکمراجعه

 هکیی دسییت آمییدهب نفییر۱۹۶نمونه  حجم رانزکوک فرمول براساساستفاده شده است.   تصادف رییگنمونه
 نفییر۲۰۰ق یییتحق نیییا یبرا حجم نمونه نادرستز و نشدهلیمکت یهانامهپرس  حذف من وربه زتیدرنها

 شد.  گرفته ن ردر
 انت ییارا   ابیارز یبرا هه کشد استفاده (۱۹۹۰) والکاستاندارد سرو ینامهپرس  از قیتحق نیا در

 یهاافکشیی زانیییم نییتع من وربه یابزار زدرواقر و است طراح  شده رجوعارباب و انیمشتر ا کادرا و
 ی یادشییدهنامهپرسیی  .رودشییمار میی به  خییدمات  سازمان در  واقع ردکعمل ن ر ودم سطوح نیب موجود

 متخصصان ارزیاب  عملکییرد شییهرداری و ارشناسانک ن را  از مندیبهره با شهرداری و تیبه ماهباتوجه

ه شیید اسییتفاده ر یکییل یادرجییهپنج اسیییمق از سؤالا  به ی گوپاس  من وربه ی شده و همچنینزبازن ر
 و درون یخبییره متخصصییان و ارشناسییانک از تیین چنیید دگاهییید از نامهپرس  ی روا نییتع یبرا .است
 ۹۶/۰رونبییاخ ک یآلفییا آزمییون از اسییتفاده بییا نامهپرسیی  اعتبییار نیهمچن ه دیگرد استفاده  سازمانبرون

 .ه استآمد دستهب
 

 قیتحقهای افته. ی7

 نشییان اری شیییرازدمنییاطق شییهر بییه ننییدگانکمراجعه نییوع فراوانیی  ریتوز: توعیف های الف. یافته
عییادی و  زکننییدگانمراجعهاز درعیید ۳/۷۹کارکنییان شییهرداریز  زکننییدگاندرعد از مراجعه۶/۲ هک دهدم 
زن و  زکننییدگاندرعیید از مراجعه۷/۱۱ز از اییین میییان  (۳)جییدول هستنددرعد پیمانکاران شهرداری  ۱/۱۸
 .هستندن مرد امراجعاز درعد  ۳/۸۸

 

 کنندگان به مناطق شهرداری شیرازه: توزیع فراوانی نوع مراجع۳جدول
 درعد فراوان  کنندگاننوع مراجعه

 ۶/۲ ۵ کارکنان شهرداری

 ۳/۷۹ ۱۵۳ عادی یکنندهمراجعه

 ۱/۱۸ ۳۵ پیمانکاران شهرداری

 ۱۰۰ ۱۹۳ کل
 

 هکیی ایگونییهبه عییور  گرفتییه اسییت واحیید شهرسییازی  به مراجعه نیشتریب دهدم  نشان جینتای 
 بییه مراجعییه نیمتییرک و داشته واحد شهرسازی اختصاص به مراجعا  درعد۷/4۵ حدودز نفر۸4 درمجموع

 .است بوده درعد۷/۲ واحد فضای سبز حدود

 نشییان مییدن ر افییت خییدما یدر من وربه شهرداری شیرازمناطق  به مراجعا  تعداد فراوان  ریتوزی 
 بییار سییه از  یبیی درعیید ۵/۶۰درعد سه بییار و ۸/۱۰درعد دو بارز ۲/۱۶ زبار یک درعد4/۱۲ هک دهدم 
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 .اندردهک مراجعه خدما  افتیدر من وربه

 افییتیدر من وربییه مناطق شهرداری شیییراز به افراد ررکم مراجعا  لیدل فراوان  ریتوزز نیهمچنی 

 ۱/4بییودن رونیید کییارز را طولان شییان مراجعات ررکییم تعداد لیدل درعد ۷/44دهد م  نشان مدن ر خدما 
 ۵/۶ مربییو ز سیرئیی و متصییدینبود درعیید ۵/۱۳سییتمز یس قطعیی  درعد ۹/۵مدارکز  بودنصناق درعد
 .دانندم  مراجعا  ررکم تعداد لیدل را ر مواردیسا درعد۲۵متصدی و  اف ک تسلط نداشتن درعد

 جنسیییت برحسییب رجوعاربییاب تکییریم میییزان یمقایسییه از حاعییل نتایج :استنباط های یافته. ب
ز یعنیی  رجوعاربییاب تکریم مختلف ابعاد در مردان و زنان گروه میان ین بین دهد م  کنندگان نشانمراجعه

  دارد. معناداری وجود تفاو  همدل  و اطمینان قابلیت تضمینز و ضمانت عوامل محسوسز

 
 کنندگانمراجعه جنسیت برحسب رجوعارباب تکریمهای مؤلفه میانگینی : مقایسه۴جدول

 مرد( و )زن

 )دو گروه مستقل( t آزمون 

 هاخطای انحراف تفاو  تفاو  میان ین داریمعنا سط  ی آزادیدرجه t  آزمون مؤلفه

 ۱۹/۰ 4۵/۰ ۰۱۸/۰ ۱۹4 ۳۸۲/۲ عوامل محسوس

 ۲۰/۰ ۳۷/۰ ۰۶۵/۰ ۱۹4 ۱/ ۸۵۹ تضمین و ضمانت

 ۲۰/۰ ۳۲/۰ ۱۱۲/۰ ۱۹4 ۵۹۷/۱ گوی پاس 

 ۲۰/۰ 4۶/۰ ۰۲۵/۰ ۱۹4 ۲۵۳/۲ اطمینان قابلیت

 ۲۱/۰ 4۸/۰ ۰۲۸/۰ ۱۹4 ۲۱۷/۲ همدل 

 
 و شیییرازکارکنان شییهرداری از ز اعمنندگانکمراجعه نوع برحسب رجوعارباب میرکت زانیم یسهیمقا
 هییا تفییاو عامییل یهمییه در هکیی دهییدمیی  نشییان ۵جدول در زپیمانکار شهرداری و عادی ینندهکمراجعه
 وجود ندارد.ه کنندبرحسب نوع مراجعه رجوعاربابمیزان تکریم  نیب یمعنادار

 

 هکنندمراجعه نوع برحسب ی خدماترجوع یا کیفیت ارائهارباب تکریم یمقایسه :۵جدول

 طرفهآزمون تحلیل واریانس یک

 سط  معناداری Fنسبت  میان ین مجذورا  آزادی یدرجه مجموع مجذورا  های خطامؤلفه مؤلفه

عوامل 
 محسوس

 ۱۰۵/۰ ۲۷۸/۲ ۷۲۶/۱ ۲ 4۵۲/۳ بین گروه

 - - ۷۵۸/۰ ۱۹۰ ۹۲۹/۱4۳ درون گروه

 - - - ۱۹۲ ۳۸۰/۱4۷ کل

ضمانت و 
 تضمین

 ۳۸۳/۰ ۹۶4/۰ ۸۲۸/۰ ۲ ۶۵۷/۱ گروهبین 

 - - ۸۵۹/۰ ۱۹۰ ۲۱۸/۱۶۳ درون گروه
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 طرفهآزمون تحلیل واریانس یک

 سط  معناداری Fنسبت  میان ین مجذورا  آزادی یدرجه مجموع مجذورا  های خطامؤلفه مؤلفه

 - - - ۱۹۲ ۱۶4/۸۷4 کل

 گوی پاس 

 ۳۰۷/۰ ۱۷۸/۱ ۰۵۰/۱ ۲ ۱/۲ بین گروه

 - - ۸۸4/۰ ۱۹۰ ۰۲۷/۱۶۸ درون گروه

 - - - ۱۹۲ ۱۲۷/۱۷۰ کل

 قابلیت اطمینان

 ۲۸۲/۰ ۲۷۳/۱ ۱۳۵/۱ ۲ ۲۶۹/۲ بین گروه

 - - ۸۹۲/۰ ۱۹۰ ۳۹۶/۱۶۹ درون گروه

 - - - ۱۹۲ ۶۶۶/۱۷۱ کل

 همدل 

 ۲44/۰ 4۲۰/۱ ۳۹۹/۱ ۲ ۷۹۹/۲ بین گروه

 - - ۹۸۶/۰ ۱۹۰ ۲۹۱/۱۸۷ درون گروه

 - - - ۱۹۲ ۰۹۰/۱۹۰ کل

 
 اتیفرض آزمون. 8

 (.P >۰۱/۰) دارد وجود معناداری یهرابط رجوعارباب رضایت و محسوس عامل نی: ب۱یهیفرض
 

 رجوعارباب رضایت و محسوس عوامل : همبستگی6جدول

 رجوعتکریم ارباب آزمون مؤلفه

 عوامل محسوس

 ۸۷4/۰ ضریب همبست  

 ۰۰۰/۰ سط  معنادار

 ۱۹۶ تعداد

 
 وجییود معنییاداری یرابطییه رجییوعباربا رضایت و محسوس عامل بین دهدم  نشان ۶جدول جینتا

معنییادار  ۰۱/۰کییه در سییط   اسییت ۸۷4/۰ رجوعاربییاب رضییایت و محسییوس عامل همبست   مقدار دارد.
 است.

 دارد وجییود معنییاداری یرابطییه رجوعاربییاب تکییریم و تضییمین و ضییمانت عامییل نبییی: ۲ییهفرض
(۰۱/۰< P). 

 
 

 

 رجوعارباب رضایت و تضمین و ضمانت عوامل : همبستگی7جدول

 رجوعاربابتکریم  آزمون مؤلفه
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 تضمینضمانت و 

 ۹۳۱/۰ ضریب همبست  

 ۰۰۰/۰ سط  معنادار

 ۱۹۶ تعداد

 
 معنییاداری یهرابطیی رجوعباربا رضایت و ضمانت و تضمین عامل نیب دهدم  نشان ۷جدول جینتا

کییه در سییط   اسییت ۹۳۱/۰ رجوعاربییاب و رضییایت ضمانت و تضییمین عامل همبست   مقدار دارد. وجود
 است. معنادار ۰۱/۰

 .دارد وجود معناداری یرابطه رجوعارباب میرکت و  یگوپاس  عامل نیب :۳یهیفرض

 

 رجوعارباب رضایت و گوییپاسخ عامل همبستگی :8جدول

 رجوعاربابتکریم  آزمون مؤلفه

 گوی پاس 

 ۹۲۱/۰ ضریب همبست  

 ۰۰۰/۰ سط  معنادار

 ۱۹۶ تعداد

 
 وجییود معنییاداری یهرابطیی رجوعباربا رضایت و گوی پاس  عامل ینب دهدم  نشان ۸جدول  جینتا

 ۰۱/۰کییه در سییط   اسییت ۹۲۱/۰ رجوعاربییاب رضییایت و گوی پاسیی  عامییل بییین همبست   مقدار دارد.
 است.معنادار 

 .دارد وجود معناداری یرابطه رجوعارباب رضایت و اطمینان یتقابل عامل نیب :4ییهفرض

 

 رجوعارباب رضایت و اطمینان قابلیتعامل  همبستگی :9جدول

 رجوعاربابتکریم  آزمون مؤلفه

 قابلیت اطمینان

 ۸۹۹/۰ ضریب همبست  

 ۰۰۰/۰ سط  معنادار

 ۱۹۶ تعداد

 
 معنییاداری یهرابطیی رجییوعباربییا رضییایت و قابلیت اطمینان عامل بین دهدم  نشان ۹جدول نتایج

کییه در سییط   اسییت ۸۹۹/۰برابر  رجوعارباب رضایت و قابلیت اطمینان عامل همبست   مقدار دارد. وجود
 است.معنادار  ۰۱/۰

 .دارد وجود معناداری یهرابط رجوعارباب و رضایت همدل  عامل نیب :۵یهفرضی

 

 رجوعارباب و رضایت همدلی عامل همبستگی :10جدول
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 رجوعاربابتکریم  آزمون مؤلفه

 همدل 

 ۹4۵/۰ ضریب همبست  

 ۰۰۰/۰ سط  معنادار

 ۱۹۶ تعداد

 
 وجییود معنییاداری یهرابطیی رجییوعباربییا رضایت و همدل  عامل بین دهدم  نشان ۱۰جدول نتایج

 است.معنادار  ۰۱/۰که در سط   است ۹4۵/۰ رجوعارباب رضایت و همدل  عامل همبست   مقدار دارد.

 
 بینیپیش متغیرهای معناداری برای واریانس تحلیل :11جدول

 میانگین مجذورات ی آزادیدرجه مجموع مجذورات مدل

 ۲۸۶/۲۸ ۵ 4۳۲/۱4۱ رگرسیون

 ۰۰۰/۰ ۱۹۰ ۰۰۰/۰ باقیمانده

 - ۱۹۵ 4۳۲/۱4۱ کل

 
 مییدل در .اسییت شییده داده نشییان نیبپی  مدل معناداری برای واریانس تحلیل نتایج ۱۱جدول در

 رضییایت عنیی ی زوابسییته متغیییر بییا همبسییت   لیدلبییه که اندشده مدل وارد زمانهم یرهامتغ یهمه بالا

 .هستندمعنادار  نندهکن یبپی های مدل که است توضی  به لازم .است رجوعارباب

 

برای  مستقل متغیرهای یاستانداردنشده و استانداردشده همبستگی ضرایب جدول :1۲جدول

 رجوعارباب رضایت بینیپیش

 مدل
سطح  شده دضرایب استاندار نشده استاندارد ضرایب

 شده( )ضرایب استانداردBeta گیریاستاندارد اندازه خطای b معناداری

 ۰۰/۱ - ۰۰۰/۰ ۰۰۰/۰ ثابت

 ۰۰۰/۰ ۲۳۲/۰ ۰۰۰/۰ ۲۲۷/۰ عوامل محسوس

 ۰۰۰/۰ ۱۹۷/۰ ۰۰۰/۰ ۱۸۲/۰ ضمانت و تضمین

 ۰۰۰/۰ ۲/۰ ۰۰۰/۰ ۱۸۲/۰ گوی پاس 

 ۰۰۰/۰ ۲۰۱/۰ ۰۰۰/۰ ۱۸۲/۰ اطمینانقابلیت 

 ۰۰۰/۰ ۲۶۵/۰ ۰۰۰/۰ ۲۲۷/۰ همدل 

 معنییاداری و سییط  t آمییار مقییدار و استانداردنشده و استانداردشده  همبست  یبضرا بالا جدول در

 بییه متعلییق بتییا ضییریب بیشترین .است شده ارائه رجوعارباب رضایت بین پی  برای بینپی  متغیرهای

 است. شده ارائه ۱۲جدول در نیز رهامتغییر سا یبتا ضریب مقدار .است ۲۵۶/۰که  است همدل  عامل
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 رییگجهینت. 9

اسییت  سییازمان آن انیمشییتر و رجوعارباب زهستند شرفتیپ دنبال به هک  یهاسازمان اعل  کمحر
 مبحیی   دگیییچیپ و یدشییوار رغمبییه شییود.م  نیتضییم تیفکیبا خدما  یارائه قیازطرشان تیرضا هک

  عییامل بییه خییدما  تیییفکی بییه پییرداختن زرجوعاربییاب تنییوع لیدلبه و  عموم بخ  خدما  در تیفکی
 بسیییاری زمییان داردز  متنییوع یهاخواسییته رجوعارباب هکنیا بهباتوجه لذا  است شده لیتبد ریناپذاجتناب

  شود. یزیرها برنامهآن بهبودبرای  زشده ی شناسا هاخواسته نیا  تمام تا است لازم
 هسییتندز رجوعاربییاب خدما  بییه یارائه بهبود هایراه افتنی دنبال به هاسازمان وقت  زل ک طوربه

 برطییرف سییرعتبه را آنییان ازهییایین دهنیید و قییرار رجوعاربییاب اریاخت در شترییب انا کام نندکم  سع 

 بییه نامراجعیی یمندتیرضییا باید داردز مردم با ارتبا  بسیاری هک  سازمانی منزلهبه زین شهرداری .سازند

 ونیسیییمک» ۵۲یجلسییه در مصییوبا  هکیی همچنییان  دییینما فییراهم را آن سییازمان مختلییف یهاواحیید

 حاضییر پهوه  لذا  است شده اشاره «رجوعم اربابیرکت» باعنوان« نانکارک رفتار  تعال و یسازاستاندارد

عییور   شییدهارائه خدما  تیفکی از مناطق شهرداری شیراز نیمراجع یمندتیرضازان یم  بررس هدف با
 .گرفته  است

 گوی زتضییمینز پاسیی  و ضییمانت محسییوسز عوامل بین که است آن یدهندهنشان تحقیق جنتای 

مثبییت و وجود دارد و اییین رابطییهز  معناداری یرابطه رجوعارباب با رضایت همدل  عامل و اطمینان قابلیت
رجوع از کارکنییان  کییه میییزان من ور افییزای  تکییریم اربییابی انسان  باید بییهی کل سرمایهبالاست. اداره

کننییدگان ی خییدما  بییه مراجعهمن ور ارائییهگوی ز همدل ز مهربان  و عبر در آنان بیشییتر اسییتز بییهپاس 
 استفاده کند.

 

 پیشنهادهای کاربردی. 9-1

 بسیییاریکننییدگان کییه بییا مراجعه هییای جای اهبرخییورد در عییبور و خوش کارمنییدانکارگیری هبیی. ۱
 .اندمواجه

 یگرهییای غربییالآزمون از تییوانم  ز۱بنیید در یادشییده مشخصییا  بییا نان کارک  یشناسا . برای۲
 دارند. را رجوعارباب با ارتبا  نیشتریب هک کرد استفاده  یهارده به ورود بدو در شناخت روان

 ن را  شودم شنهاد یپ استز سازمان  مثبت یوجهه یدهندهنشان رجوعارباب میرکت هکازآنجا. ۳

 را موضوع نیا رانیمدز  رید سویزا و گردد نانکارک هیتنب و قیتشو ملاک زرجوعارباب با فرد رفتار طرز
 یجنبییهموضییوع  نیا هکچرا کنند  ساع  لحاظ و خاط  نانکارکدر بین  ... و ارکاضافه و پاداش دادن در

 را ملاح ییات  رجوعاربییاب بییا خییود برخوردهییای در نییانکارک هکیی شد خواهد سبب ویافت  قانون  خواهد
 .نندک تیرعا یادشده اییمزا از مندیبهره من وربه

ز کییمرا شییهرداری ومنییاطق  در انا کام و زا یتجه و فضا تیوضع تیتقو برای دشوم  شنهادیپ. 4
 .شودم  رجوع محسوبارباب رضایتهای مؤلفه از  یک هکچرا عور  گیرد  شترییب تلاش آن یتابعه
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ای کییه مراجعییا  حضییوری گونییهبه شود تر رسان  ازطریق سایت گستردهخدما  شودم پیشنهاد . ۵
 مرور زمان کاه  یابد.به

 بتییوان آن رامند انجام پذیرد تییا ن ام  عورترجوع بهبرخورد با ارباب یبهتر است ن ار  بر نحوه. ۶
 .بهره برداز نتایج آن در بهبود وضعیت موجود  کرد وتحلیل و بررس  

 

 کتابنامه
 الف. فارسی

 .سروش: تهران. ۳ ز چشناسجامعه یهاهین ر (.۱۳۹۰)  تق زک ارم آزاد

 .۲(ز چز متییرجمدلاور  علییی )ریگانییدازههای هییین ر بییر یامقدمه (.۱۳۸۹) ام وزیدبل نزیو و  ج امز آلنز
 .سمت: تهران

 .سمت: تهران .۳ز چ شناسجامعههای هین ر (.۱۳۸۵) عباسغلام ز توسل

 مییدل از اسییتفاده ان بییایمشییتر دگاهییید از  خییدمات یهاتکشییر ردکییعمل  بررس(. ۱۳۸۸) بهزاد ز نیحس

 یهدور ینامییهانیپا ز(مترو) و حومه تهران آهنراه یبرداربهره تکشر یمورد یطالعه: مورالکسر
 .ی طباطباعلامه دانش اه. تهران: ارشد  ارشناسک

 آمییوزش قییا یتحق مطالعییا  و زکییمرز نیمأمور به تعرض علل و عوامل  بررس(. ۱۳۸4) داود انزیدعاگو

 .رانیا  اسلام یجمهور  انت ام یروین ز انسان یروین

 . رشد: تهران. ۵ ز چاجتماع و  انسان علوم در پهوه   عمل و ین ر  مبان(. ۱۳۹۰)  عل دلاورز

 اسییتان یهایدر شییهردار ورالکسییر مییدل براسییاس یمداریمشییتر  ابیییارز(. ۱۳۸۸) هیییهد وسییالارزید

ارشییدز   ارشناسییک یدوره یهنامییانیپا زچییالوس و نوشییهر یشییهردار :یمییورد یمطالعه مازندرانز
  .اسلام آزاد دانش اه

 اسییتعداد با آن یهرابط من  ویناا-من یا احساس آزمون اب ی اعتبار و ساخت(. ۱۳۸۱) محمد عل   زیرضا

 دانشیی اهتهران:  .ارشد  ارشناسک ینامهانیپا زتهران شهر دولت های دانش اه انیدانشجو در ادیاعت

 . یطباطباعلامه

 بییر تییأمل ) محوررد اجتمییاعیکییرو بر هکیت با جرم از رییش ی(. پ۱۳۸۶) جعفر پورز شرافت  نرگس عبدیز

 .۹و۸ ز۳س زامنیت اجتماع  مطالعا  یفصلنامه (زاجتماع  رییش یپ در سیپل نق 

 بازرسیی  تکشییر ت مشییتریزیرضییا رییگانییدازه هییایروش (.۱۳۸۵) عباس  زیسقا  محمدرضا اوس زک

 .سبزان: تهران .۲ز چرانیا استاندارد و تیفکی

 انیمشییتر تیرضییا رییییانییدازه گ ال وهییای و مداریمشییتری (.۱۳۸۳) لیییجل دلخییواهز  اسییداه جزیردنائک
 .۹۹تا۸۱ص ع ز۲۲ زتوسعه و مدیریت زداری(کبان )ال وی

 .ریمد: تهران. ۲ز چتیریمد ن ام در  تیامن و  انت ام خدما  ی اراک  ابیارز (.۱۳۹۰) بهمن ارگرزک

 .ارسباران: تهران .۳ز چاربردها(ک و میمفاه هازهی)ن ر  اجتماع  شناسروان(. ۱۳۸۵) وسفی ز میرک
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 نییهادرانیا یمهیید) مداریمشییتری فرهنییگ خییدمت تیریمیید(. ۱۳۸4) ارانکییهم و کج  هیبار هاپسون

 .رانیمد: تهران ز مترجم(.زییپار

 و تیریمیید ز سییازمانشییغل  تیرضییا سیینج  اسیمق ساختناستاندارد و هیته(. ۱۳۸۱) درعل یح هومنز
 .دولت  تیریمد آموزش زکمر. تهران: شورک زییربرنامه
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