
 

 

های در سازمان مقایسه تطبیقی سنجش رضایت مشتریان            
 1محور -خدمات شهروند

 

 کارشناس پژوهش شهرداری شیراز  علیرضا شاهرخیان 
           

 چکیده

 ی شناخته شدههاسازمان خویش با بهترین شیوه کاریی هامقایسه شیوه یا مقایسه تطبیقی، بنچ مارکینگ
ی عمت  هادر نهایت استفاده از نتایج به دست آمده در جهتت بهبتود شتیوه و توسط چند سازمان دیگر

بترای  هتاو تکنیک هاکارگیری بهترین رویتهه شناسایی و باست. مقایسه تطبیقی شام   سازمان خویش
ی ارائه دهنتده ختدما  هاسازمانکارهای معمولی که در  یکی از انجام کارهای معمولی سازمان است.

، سته نمونته از بررستیشهروندی انجام می شود رضایت سنجی از مشتریان/ شهروندان است. در ایتن 
آنها  و ساختار شرکای منتخب بنچ مارکینگ برای شناخت فرایندها ی رضایت سنجی به عنوانهابررسی

بترای ستنجش رضتایت  ACSI شاخص خدمت مشتری آمریکتایی »از:  انداند که عبار گزینش شده
اندازه گیری انتظارا   برایپان  مشتریان »، «خدما  در ایالا  متحده مشتری در مورد کیفیت کالاها و

)نخست  Citizen Firstبررسی »، و «رضایت شهروندان از ارائه خدما  بخش عمومی در انگلستان و
نگاه به بیرون از ستازمان ختویش این کار یعنی  سنجد.را می «شهروندان کاناداییکه رضایت شهروند( 

کشور و ...( برای بررسی اینکه دیگران از چه فرآینتدهایی ، ناحیه جغرافیایی صنعت، )بیرون از سازمان،
ی متاهیتی منحرتر بته سازمانهر  .انددست یافته تریچگونه به سطوح عملکردی بالاو اند  استفاده کرده
استتفاده  هاستازمانهای خود و سایر و شباهت هاتوانیم از چگونگی تفاو ما همیشه می ولیفرد دارد، 
 .هستند این اطلاعا  یک منبع دائمی یادگیری نماییم.

 .، مقایسه تطبیقی، خدما  شهروندی، رضایت سنجیبنچ مارکینگ: های کلیدیواژه
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 .1389، پاییز eng\www.iccs-isac.orgنمایه شده:  )برگردان(. 1
( که در کانتادا استت و Institute for Citizen – Centered Serviceمحور ) -)رسالت موسسه خدماتی شهروند

شود، افزایش رضایت شهروندی بتا ارایته ختدمت توستط بختش عمتومی نشان داده می (ICCS)به طور کوتاه با 
 ICCSاست. اگر شما نیز اطلاعاتی دارید که مایلید با انجمن ارایه خدما  بخش عمومی به اشتترا  بگااریتد بتا 

 بگیرید.(تماس 
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 های آموخته شدهسمزایا و در: 2مقایسه تطبیقی

ای متعهتد بته ارائته کیفیتت و طتور فزاینتدهه های بخش عمومی، بسازمانامروزه 

زمتانی کته  هاهای این سازمانسنجش و ارزیابی اند. در آغاز،سنجش عملکرد خود شده

بودنتد. اکنتون ایتن  ارزشمند ،های اختراصی سازمان متمرکز شده بودندبر روی برنامه

ها های اختراصتی دیگتر ستازمانها به روی مقایسه بتا برنامتهابتکار سنجش و ارزیابی

تواند به شد  در کمتک بته می -مقایسه تطبیقی –ای اند. این چنین مقایسهشده متمرکز

 و یادگیری آنها از یکدیگر موثر باشد.ها آگاهی سازمان

هایشان را بداننتد، توانند پیشرفتها میبه واسطه سنجش و مقایسه تطبیقی، سازمان

 ها را مشخص کنند. هایی را برای پیشرفت خود بشناسند و بهترین شیوههحوز

های بختش عمتومی )و خروصتی( بترای یکی از ابزارهای ابتتدایی کته ستازمان

و مطالعتا   )هتاها )پیمایشاند بررستیو ردیابی عملکرد خود، اختیار کرده گیریاندازه

ها ها، ستازمانباشد. با استفاده از نتتایج ایتن بررستیشهروند/ ارباب رجوع/ مشتری می

دستت ه کنند بتبینند وخدماتی را که تجربه میتوانند ترویری از آنچه شهروندان میمی

 آورند.

نتایج حاص  از یک بررستی پیمایشتی را بته تنهتایی ملاحظته کنتیم و بتدون اگر 

 آنکه چیزی در مقابلمان باشد نتیجه گیتری کنتیم، ارزچ چنتین بررستیمقایسه نتایج و 

 )پیمایش( محدود خواهد بود.

کتردن نتتایج ختود در مقابت   مقایسه تطبیقتیها نیاز به کوتاه سخن آنکه، سازمان

اهتدا،، عملکترد گاشتته، یتک صتنعت  در رابطه با انتظارا ،مجموعه نمرا  دیگران 

 های پیشرو دارند.استاندارد، یا عملکرد شرکت

هتای ها و گامگیریهای اخیتر، بختش عمتومی، شتاهد تعتدادی از انتدازهدر سال

 بوده است. برای نمونه: 3مربوط به ارائه خدما  مقایسه تطبیقینخست 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

2. Benchmarking 
3. Service delivery 
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 )کتتته ستتترنام کلمتتتا  ACSIشتتتاخص ختتتدمت مشتتتتری آمریکتتتایی یتتتا  .1

 The American Customer Service Index 4باشتتد( یتتک شتتاخص انتتدازهمی 

خدما  در دسترس مرر، کننتدگان ختانگی  رضایت مشتری در مورد کیفیت کالاها و

هتای دولتت باشد که برای انتدازه گیتری رضتایت مشتتری آ ان در ایالا  متحده می

 مقایسه تطبیقی تعیین شده است. برایل آمریکا، فدرا

یک نمونه معر، از شهروندان است که بته صتور  یتک گتروه  پان  مشتریان، .2

رضتایت شتهروندان از  اندازه گیری انتظتارا  و برایبه کار گرفته شده و  5کانونی ملی

 شود.ارائه خدما  بخش عمومی در انگلستان استفاده می

، یتتک بررستتی ملتتی دوستتالانه استتت کتته (Citizen First) نخستتت شتتهروند .3

ها و ها و رضایت شهروندان کانادایی را از ارائه ختدما ، ختط مشتیانتظارا ، اولویت

 کند.ها در تمام سطوح دولت ارزیابی میسیاست

، اکنتون یتک زمتان 6ها و دیگر وظایف قتانونیبا چندین سال تجربه در این زمینه

 ها از آنچه تا به امروز در مورد مطالعتا  انتدازه گیتری وبرای برداشت انباشته مناسب،

هایی باشد. این مرور مطالب، در بر گیرنده تعدادی از آموزهمی ایممقایسه مبنایی آموخته

هایی باید توسط بخش عمومی برای دستتور کتار آینتده دهند چه گاماست که نشان می

 برداشته شود. مقایسه تطبیقیخدما  به کمک 

 

 های آموخته شده: درس 7اندازه گیری پیمایشی و مقایسه تطبیقی

 8هاپرتقال ها ومقایسه سیب .1
ها را چندین ستال نتتایج بررستی ACSIو  Citizen Firstبه طور ابتکاری چون 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

4. Indicator 

5. National Focus group  
های متفاو  یک سازمان استت ها یا خدمت، مجموع همان مسئولیت Jurisdictionمنظور از یک وظیفه قانونی .6

 ها و ... است.ها، موزهکتابخانهها، مثلاً وظیفه قانونی شهرداری، خدما  آتش نشانی، دفع زباله، پار 

7. Survey Measurement and Benchmarking 
8. Comparing Apples and Orangse 
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های زمتانی کته هتای ستریاند، اکنون یک مجموعه در حال رشتد از داده گسترچ داده

 سازند وجود دارد.در برابر عملکرد گاشته را ممکن می مقایسه تطبیقیمقایسه داخلی و 

گیری کنند، را پی خود توانند روند پیشرفتها میها و آ ان خانهها، وزار دولت

آنهتا ها را بشناسند و اهدافی را برای پیشترفت و بهبتود، تنظتیم کننتد. ها و ضعفقو 

هتا جمتع آوری، آنتالیز و گتزارچ د کته چگونته دادهنتتر ببینبا یک دید دقیقتوانند می

 همچنتانهنتوز هتم چتالش انگیتز استت  مقایسه تطبیقیشوند، به طور کلی اگر چه می

 د.ند بهبود یابنتوانمی های برداشته شده آنگام

 الف( تفاوت در سوالات:
تواند پاسخ را تعیین کند )یا حداق  به طور این یک مث  قدیمی است که سوال می

ها روی رضتایت مشتتریان، داری تاثیر بگاارد(. بتا وجتود تمرکتز عمتوم ستازمانمعنی

ف متفتاو  یتک ستازمان( تمایت  بته های پیمایشی برای وظایف قانونی، )وظایکوشش

   متفاو  دارند.سوالا

 و پان  افراد انگلستان را در زیر مقایسه کنید. citizen First 2000به عنوان مثال 

                 
Citizen First 2000    

اگر شما در سال گاشته از )خدما (، استفاده کرده اید، کیفیتت ختدمت، چقتدر  

 خوب بوده است. 

 خیلی بد     1    2    3    4   5خیلی خوب                 
 

UK Peoples Panel  
 خواهم به من بگویی شما چقدر از کیفیت )خدمت( راضی یا ناراضی هستید. می

 نظری ندارمخیلی ناراضی  کمی ناراضی  ط متوس کمی راضی  خیلی راضی
 

کننتد. هر دو سوال: سوالا  درستی هستند که اطلاعا  ارزشتمندی را آشتکار می

کیفیتت ختدمت را وی خواهتد کته از پاستخگو می CFاگر چته، هنگتامی کته ستوال 
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مندی از ختدمت را خواهد کته رضتایتبندی کند، سوال انگلستان از پاسخگو میدرجه

 بندی کند. درجه

فرد ازکیفیت و رضایت، یکستان نیستت.  یک در صورتی که برداشتروشن است 

( کته 100)از  80عیتب باشتد. درجته رضتایت توانتد بینمی ایاز این رو هیچ مقایسته

کیفیت  77اند، کاملاً قاب  مقایسه با نمره ، دریافت کردهانگلستان ها از پان  افرادکتابخانه

 باشد.اند نمیدریافت کرده CFاز  کانادا های عمومیکتابخانهخدمت که 

هایی نیست بلکه فقتط بترای ها برای سست نشان دادن چنین مقایسهالبته این گفته

 هاست.روشن کردن محدودیت

توانتد هتای ستوالا ، میدر حقیقت، حتی از قرار معلوم، تغییرا  ناچیزی در وا ه

از آوردن ستوالا   در یتک پرسشتنامه ابراین بهتر استتها آسیب بزند بناغلب به پاسخ

-تغییر نیافته که اضافه بر زمان و خارج از وظتایف قتانونی ستازمان ختدما  شتهروند

 محور است خودداری کرد.

 ب( تفاوت در اندازه گیری

توانتد تحتت تتاثیر دو پیمتایش متفتاو  کته از می مقایسته تطبیقتی روچ 9اعتبار

کنند واقع شتود. بته عقتب می استفادهها پرسش برای سنجش پاسخ 10های متفاو طیف

تتا  1 از پاسخگو یک درجه بین CFبرگردید وبه مثال بالا نگاه کنید هنگامی که پیمایش 

ای را در کنار هیچ یک از پنج گزینه توصیفی، قترار  شماره UKخواهد، پیمایش را می 5

یک نمره میانگین بترای هتر  CFیمایش های پنداده است. از این رو هنگامی که گزارچ

 های هر طبقه را نشان دهد. باید تنها، درصد پاسخ UKدهد پیمایش خدمت ارائه می

برند یک های عددی متفاوتی را به کار میهای متفاو ، مقیاسهنگامی که پیمایش

 دهد.ای رخ میچنین مساله

طور کام ، قابت  مقایسته بتا ه ای بدست آمده از مقیاس پنج نقطهه متاسفانه نتایج ب

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

9. Validity 
10. Different  Metrics 
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 . نیست انددست آمدهه ای بای یا ده نقطهی هفت نقطههانتایجی که با استفاده از مقیاس

دست آمده از دومقیتاس ه توانند برای مقایسه نتایج بهای ریاضی پیچیده میفرمول

قابت   هتای همستان، کمتر از مقیاسریاضی راهکار اینعددی متفاو ، به کار روند، اما 

 اعتماد است.

 

 ج( تفاوت در گزارش 

های یکسان استفاده شده باشند، بر مبنای اینکه چگونته حتی اگر سوالا  و مقیاس

توانند رخ دهنتد. نتتایج یتک می مشکلاتیشوند به هر حال، می اعداد، تحلی  و گزارچ

 5تتا  1خواهتد کیفیتت ختدمت را روی یتک مقیتاس از پیمایش که از پاسخ گویان می

توانتد گتزارچ شتود. بترای مثتال نمتره بندی کنند به چنتدین روچ متفتاو  میدرجه

را انتختاب کترده انتد  5گویانی کته گزینته تواند گزارچ شود، در صد پاسخمیانگین می

را انتختاب  4یتا  5 هایارچ شود، یا درصد تجمعی پاسخگویانی که گزینتهتواند گزمی

 تواند گزارچ شود. اند میکرده

باشد. این که از چه طریقی ها لزوماً اشتباه نمیپیداست که هیچ یک از این گزارچ

کته چته اطلاعتاتی را ستازمان ها، آنالیز و گزارچ شوند، اصولا تابعی استت از اینداده

 دست آورد. ه ب خواهدمی

خارجی،  مقایسه تطبیقیهای متفاو  وجود دارد اگر چه این اختیارا  در گزارچ

 چالش انگیز است.از مقایسه داخلی بیشتر 
                                              

  11هاها و پرتقالله غیرقابل حل سیبپیروز شدن بر مسأ .2

در " 12میلر و میلر مساله طرح شده فوق وجود دارد.تعدادی راه متفاو  برای ح  

برای سنجش میزان رضایت از هتر حتوزه کتاری ستازمان، سته  های شهروندیپیمایش

کنید، آنها چته معنتی دهید، چگونه از آنها استفاده می: چگونه آنها را انجام میسئوال زیر
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

11. Overcoming the apples and oranges dilemma 

12. Miller and Miller  
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پیمتایش گونتاگون، یتک روچ تغییتر مقیتاس کته  261، جهت مقایسه نتایج "دهندمی

 و انتد. میلترشود، بته کتار بردهنامیده می (PTM)13یا  "در صد برای ماکزیمم"مقیاس 

  ستوالاهتای متفتاو  و هایی با مقیاسپیمایشنتایجی از ، PTMمیلر، با به کار بردن 

تبدی  کردند تا هنگامی که برایشان ثابتت  متفاو  گرفتند و نتایج را تنها به یک مقیاس،

، ایتن یتک روچ روشتن استتاستت.  14آزمون، ختوب و مقتاوم در تبدی این شد که 

 آن را در نظر بگیرد.  تمایلی نداردمدیر بخش عمومی یک است که معمولا ای پیچیده

مقایسته تطبیقتی ایتن یک راهبرد )استراتژی( کاربردی دیگر برای غلبه بتر موانتع 

یک ابزار پیمتایش، روچ شتناختی، و ستاختار  های بخش عمومیاست که همه سازمان

(، یتک CMT)15ابزار اندازه گیری مشتر  را اتخاذ نمایند.  گزارچ استاندارد یا مشتر 

ها و ارائه یک بانک ساخته شده آماده، شام  پرسش است.در این راه مثال از یک تلاچ 

 مدیران بخش عمومی تواند تواناییمیباشند چیزهایی که جهت ساختن یک پیمایش می

پرستند های مشابه )یکسان( میسوالوظایف قانونی سازمان، که  مقایسه تطبیقیبرای  را

 افزایش دهد.

توانتد در یک روچ سازگار نمی CMTهای اهمیت آنالیز و گزارچ نتایج پیمایش

ختود ابتزار پیمتایش، یتک بنیتان درستت روچ شتناختی بترای  و ناچیز پنداشته شتود

 کند.ها طرح میمقایسه

 

 16های کسب و کارقابلیت قیاسی ردیف .3

اند های رضایت متعهد شدههای بخش عمومی که به پیمایشبه طور سنتی، سازمان 

اند. به هر حتال بندی عملکرد خدما  متفاو  استفاده کردهاز نتایج، برای مقایسه و رتبه

های رضتایت، پیشتنهاد کترد چنتین کردن پیمایش مقایسه تطبیقیتجربه اخیر، در مورد 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

13. Percent to Maximum 
14. Robust 

15. Common Measurements Tool 

16. Comparability of Business Lines 
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ختدمتی متفتاو ، متمایت  بته  هتایحوزهرستد به نظر میهایی، سازنده نیستند. مقایسه

های مختلفی از نمرا  باشند. به عنوان مثال، میانگین نمره خدمت پار ، تمای  بته دامنه

( رادارد، در صورتی که میانگین نمره خدمت مالیا ، تمایت  100)از  80و 70افتادن بین 

، به طور ستاده چتون نمتره ختدمت ( را دارد. از این رو100)از  65و  55به افتادن بین 

پار  بیشتر از خدمت مالیا  شده است به این معنا نیست که خدمت پار  را خوب و 

که نمتره ختدمت  حوزه کاریدهد. در حقیقت، برای یک خدمت مالیاتی را بد انجام می

است ممکن است که واقعاً یک خدمت  63است و نمره خدمت مالیا  آن  68پار  آن 

ی خوب و یک خدمت پار  خیلی ضعیف را نشان دهد. دلی  این تفاوتهای مالیا  خیل

رسد، خدماتی که شهروندان، به طور غیر ارادی به وجود آمده، روشن نیست. به نظر می

استفاده می کنند ممکن است نمره کمتری بیاورنتد از سرویستهایی کته دارای ختدما  

مایش اخیر، ثابت کرده است که ختدما  کنند. کار پیمنظمی بوده و مزایایی را فراهم می

توانند نمرا  بالای رضتایت مشتتری را بته دستت آورنتد. تحقیتق اجباری و منظم، می

 نیاز است.  حوزهبیشتری در این 

 ما قرد داریم با مقایسه نمرا  ختدما  قابت  مقایسته در چنتدین وظیفته قتانونی

ه آنها بت 17دامنه نمرا  کیفی ، احساسی در مورد رتبه گااری ترتیبی خدما  وهاسازمان

 دست آوریم.
 

 (*نتایج پیمایش رضایت ) : مقایسه کیفیت خدمت /1جدول 

میلر و میلر  
()+(1991) 

شاخص رضایت 
(2000آمریکایی)

ACSI 

UK People's 

Panel 2000 () 
CF 98 

CF  
2000 

 ( خدمت )

 خدما  آتش نشانی 80 86 77 - 81

 کتابخانه 77 77 83 - 79

 هاموزه 73 71 76 - 76

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

17. predisposed 
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میلر و میلر  

()+(1991) 

شاخص رضایت 

(2000آمریکایی)
ACSI 

UK People's 

Panel 2000 () 
CF 98 

CF  
2000 

 ( خدمت )

 دفع زباله 72 74 79 74 78

 بیمه اجتماعی )مزایا( 71 69 69 84 -
 ورزشی-امکانا  تفریحی 71 70 72 - 68

 هاپار  71 73 75 73 72

 گارنامه 65 66 72 73 72

 پلی  64 68 67 62 71

62 - 64 58 58 
عبور و مرور محلی)سفر 

 محلی(

 مدرسه عمومی )دولتی( 57 54 82 - 69

 هاانبیمارست 55 51 75 - 64

 اداره مالیا  55 57 64 51 -

 هاخدما  حمایت از بچه 55 56 47 - 56

 خدما  اشتغال 54 47 64 - -

 ایجاد مسکن برای عموم 51 52 57 69 54

 هانگهداری جاده 47 45 46 - 58

 هادادگاه 44 - 61 - 65
 UK peoplesو citizen Firstهستند.  0-100روی یک مقیاس از ، تمامی نمرا  گزارچ شده *

panel Scores   همگی به صور  نمرا  میانگین گزارچ شده اند. نمراACSI مبنتای شتاخص  بتر
یتا  18رضایت مشتری آمریکایی هستند. بر مبنای یک روچ تبدی  مقیتاس، کته درصتد بترای متاکزیمم

PTM انددهگزارچ شوند شنامیده می. 
 کند.تعریف خدمت، از یک وظیفه قانونی به یک وظیفه قانونی دیگر فرق می 
  نمرا  میانگین در مطالعهUK  انگلستان( از نتایج منتشر شده، محاسبه شده است و پاستخهای(

 کنار گااشته شده است.19)نظری ندارم(
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

18. percent to maximum   
19. No opinion 
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Miller and Miller +  گردد:می بر 20گزارچ پیمایش شهروندی به 
How to do them (چگونه آنها را انجام می ،)دهیدHow to use them ( چگونه از آنهتا استتفاده

نوشته شتده و  21دهند(، که به وسیله توماس .آی.میلرآنها چه معنی می) What They Meanکنید(، می
منتشر شده استت. ویترایش دوم  1991( در سال ICMAبه وسیله مؤسسه مدیریت شهری بین المللی )

 منتشر شده است اما اعداد و ارقام آن، به روز نشده است. 2001آن در سال 

 گیری عمومی )مشترك(: استفاده از ابزار اندازه22مقایسه تطبیقیسنجش پیمایشی و 
گیری مشتتر ( کته استتاندارد )ابزار انتدازه 23CMTطور که در بالا بیان شد، همان

تی استت کته پیمتایش رضتایت ستوالاشده است، یک بانک ساخته شده آمتاده شتام  

را بترای  مقایسه تطبیقتی ،شودسازند. اگر با روشی استاندارد شده استفاده مشتری را می

منتشتر  1998ابتدا در سال  CMTکند. آسان می)حوزه کاری( هر زمان و وظیفه قانونی 

اند. هنگامی بوده CMTاداره ک ، دارای  50سال، بیش از  3پ  از گاشت بیش از  شد.

های مهمی به دست آمد های مختلفی مواجه شدند درسکه این ادارا  با درجه موفقیت

ابزار پیمایش استاندارد شده یا مشتر  به کتار برنتد و پشتتیبانی  کتا بدانند که چطور ی

 مقایسه تطبیقی، توسعه پایگاه داده 24محور –کنند. در حالی که مؤسسه خدمت شهروند 

وظتایف حتوزه کتاری )آغاز کرده استت،  گیری مشر ()ابزار اندازه CMTبرای نتایج 

استتتار بتته اشتتترا  گااشتتتن انتتد، خوکننتتد / کردهاستتتفاده می CMTکتته از  (قتتانونی

دهد کته چگونته وظتایف قتانونی، ای خود هستند. مثال زیر نشان میهای دادهمجموعه

[ از میزان مشارکت در پایگاه داده یتوانند مقداری ]مقدار عددحتی در همین روزها، می

رضایت " سواللیستی از نتایج  2را نمایان کنند. جدول  CMTمتعلق به  مقایسه تطبیقی

به صور  یک نمره میانگین و به  کند:را به دو صور  فراهم می CMTمتعلق به  "کلی

استتفاده  CMTاز  برای چندین سازمان کته اخیترا  ً، top-two-boxصور  یک نمره 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

20. citizen survey 

21. Thomas I Miller 
22. Survey Measurement and Benchmarking 
23. Common Measurements Tool 

24. Institute for citizen – centered service 
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توانتتد می ICCSهای داده ای، انتتد. حتتتی بتتا یتتک تعتتداد محتتدودی از مجموعتتهکرده

 25گسترچ اقتراد غربدو سازمان د. برای مثال، های همسان را با همدیگر بیاورسازمان

(WDو عازم به کار و حرفه مانیتیبا )26 (MCS)  هر دو متعهد به پشتتیبانی از مشتتریان

هایشتان در رشتد و توستعه تلاچ خود )به ترتیب، کسب و کتار غترب و دانشتجویان(

تر از رابطته الاهستند. هر دو به دانستن و پاسخ دادن به نیازهای مشتریانی که اهدا، را ب

توانتد ایتن می ICCSدر یتک ستط ،  کنند احتیتاج دارنتد.سازمانی دنبال می –مشتری 

اند، ها را با هم به صور  دو ستازمان کته روی ختدمت کیفیتت، متمرکتز شتدهسازمان

تواند یاد گیتری و بته اشتترا  می Benchmarkingبیاورد. در سط  دیگر، پایگاه داده 

تواننتتد می MBSوWDرا تستتهی  کنتتد.  هاگااشتتتن تجتتارب ختتوب در بتتین ستتازمان

اصلی مقایسته کننتد بته همتان ختوبی کته هتر یتک از  سوال 9شان را برای تمام نتایج

ها برای بهبود خدمت پرستیده   دیگر، به طور مشتر  جهت تعیین کردن فرصتسوالا

ها براساس یتک مجهتول فتراهم ست که توجه کنیم حتی وقتی که دادهبودند. این مهم ا

توانند این احساس را بدست آورند که آیا آنها خدمتی ارائه ها باز هم میاند سازمانآمده

هایی کته اند که هم انتظارا  مشتریان خود را برآورده کنند و هتم آن را بتا ستازمانداده

 مایند.دارای طبیعتی مشابه هستند مقایسه ن

 
 CMTمقایسه نتایج  :2جدول 

Top two boxes  سازمان *میانگین 

 توسعه منابع انسانی کانادا - -

 بیمه اشتغال 5/77 77%

 امنیت درآمد 5/79 79%

 گسترچ اقتراد غرب 5/73 77%
 عازم به کار مانی تبا 5/78 86%

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

25. Western Economic Diversification  
26. Manitoba Career Start 



 1392 تابستانشماره اولسال اول                     

 

   146 

Top two boxes  سازمان *میانگین 

 پنجره تک مطالعه صحبت مشتریان: 7/81 82%

 کار کسب و 1/79 79%

 انفرادی)اختراصی( 3/84 85%

 ایالتی)استانی( وزار  کار - 5/79%
 اند.ها محاسبه شدهی منتشر شده هر یک از سازمانها* نمرا  میانگین، براساس گزارچ

 

 های آینده : دستورالعملمقایسه تطبیقیاندازه گیری پیمایشی و 
هتای کته تمتام تلاچ مقایسه تطبیقیدارا بودن تعدادی درس درباره اندازه گیری و 

اخیر را پوشش داده باشد برای دیتدن آینتده مفیداستت تتا بختش عمتومی بدانتد چته 

 بردارد.            مقایسه تطبیقیهایی باید برای دستورکار خدما  آینده از طریق گام

 

  27های رضایتمحركکردن  مقایسه تطبیقی -1

گیتری پی و 28رقبتا خدما  در مقایسه بایک ابزار مهم برای ارزیابی  مقایسه تطبیقی

 باشد. مهم این استت کته بدانیتد، نستبت بته گاشتته، بته دیگتران و بتهها میپیشرفت

 اید.هایتان، کجا ایستادههد،

ها برای بهبتود کمک به بخش عمومی سازمان مقایسه تطبیقینهایی از  29قرد ونیت

 ارائه خدمت است.

مقایسته هایی ]وظایف قانونی[ که دارای بتالاترین نمترا  هستتند، با تعیین سازمان

ها[ که تواند جهت یافتن بهترین تجارب از سایر وظایف قانونی]سایر سازمانمی تطبیقی

 توانند آموخته شوند به کار رود. می

است که تجارب خوب، همیشه زمینه ای ویژه هستند، اگرچته، یتک این حقیقت پید

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

27. Benchmarking the Drivers of  Satisfaction 
28. Peers 
29. Purpose 
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کتتردن  مقایستته تطبیقتتیروچ ارزشتتمند دیگتتر بتترای بهبتتود ختتدمت، انتتدازه گیتتری و 

 های رضایت است.محر 

Citizens First  وCitizens First 2000   پتنج محتر  رضتایت را بته صتور

 اند:زیرشناخته

 Timeliness به جا بودن( )به هنگام و 

Staff Knowledge and Competence (دانش و )صلاحیت کارکنان 

Courteous and Friendly Service that Goes the Extra Mile ( ختدمت

 دوستانه( مودبانه و

Fairness )انرا، و بی طرفی( 

Outcome ()نتیجه 

تغییتر خواهتد کترد  هتای کتاریحوزهاهمیت نسبی پنج محر  ناچاراً بته واستطه 

 یکستان(، امتا هتای کتاریحوزهبتر ختلا،  مقایسته تطبیقتی)تقویت نمودن نیتاز بته 

Citizens First 2000 بودن پنج محر  در تمام نواحی خدمتی را، ثابت کترده  مناسب

است. هنگامی که تمامی این عناصر، در ارائه خدمت وجود دارند نرخ کیفیتت ختدمت 

، و مقایسته تطبیقتی(یا بالاتر است. به وستیله انتدازه گیتری 100)از 80شهروندان برابر 

کننتد، گیرندگان خدمت، میزان خدمت روی هر یک از این پتنج عامت  را مشتخص می

های خود را بشناستند و طرحهتای ها و ضعفتوانند قو های بخش عمومی میسازمان

شتود نمایند. این گونه ترور میدانند اجرا بهبود خدمت که بر طبق آن نشانی آنها را می

 کند.های رضایت، متمرکز شده اند تهیه میسوال اصلی که بر روی محر  CMT ،9که 

 

 30های مقایسه تطبیقیکانال .2

2000 Citizen First  هتای رضتایت، بته طتور مشخص کرد هنگتامی کته محر

هتا میزان اهمیت(، محر معقولانه، با تمامی نواحی خدمتی سازگار هستند )متفاو  در 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

30.  Benchmarking channels 
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های رضایت برای ارایته ختدمت رو در کنند. محر های خدمتی تغییر میدر تمام کانال

باشتند. ایتن هایی که برای ارایه خدمت تلفنی یتا اینترنتتی میفرق دارند با محر  31رو

ای بته وستیله طبیعتت شناخت، مخروصا در یک جهان ارایه خدمت که به طور فزاینده

 های رو در رو، تلفن و اینترنت[، تعریف شده است، مهم است.ناله آن ]کانالچندین کا

مقداری  Citizen First 2000تحقیق بیشتری در این زمینه نیاز است. به هر حال 

هتای ، هنگامی کته محر 1ها ارایه کرد. طبق جزییا  شک  بینش نسبت به این تفاو 

باشتند بته طتور دمت رو در رو میرضایت برای خدمت تلفن با آنهتایی کته بترای خت

دار آمتاری بترای های معنیمعناداری همپوشانی دارد، ادب و انرا،، به صور  محر 

هتای رضتایت بترای ختدما  اینترنتت )مترور و آورند. محر خدما  تلفن، رتبه نمی

پیمایش، نتیجه، جاذبه ترویری، آموزنده بودن و سرعت( به طور چشمگیری، متفتاو  

 ها هستند.دیگر کانالاز 

 های رضایت به وسیله کانال: محرك1شکل 

 اینترنت
 سهولت مرور و پیمایش

 نتیجه

 جاذبه ترویری
 آموزنده
 سرعت

 تلفن
 به هنگام و به جا
 دانش/صلاحیت

 مسافت اضافی
 نتیجه

 رو در رو
 به هنگام و به جا
 ادب/مسافت اضافی

 دانش/صلاحیت
 انرا، و بیطرفی

 نتیجه

 

 32اشتراك برای خدماتحق 
مقایسته یتک بانتک اطلاعتاتی از  ICCSموسسته  CMTبرای حمایت از کتاربران 

آن را بترای کتاربران  ICCSنام، نگهداری کرده است. به محض درخواستت، بی تطبیقی

CMT  کنتد. بنتابراین ستفارچ شتده، فتراهم می مقایسته تطبیقتیهمراه با یک گزارچ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

31. face to face 

32. Subscription to Service 
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ای در برابتر گااری کنند کته نتایجشتان چته رتبتهکمّی درجهکاربران می توانند به طور 

ها، در مقابت  تتا سته های رقیب)همسان( دارد. در داخ  گزارچ، نتایج ستازمانسازمان

مطترح شتده استت،  ICCSمتفاو ، معیارهایی که در همکاری با  مقایسه تطبیقیگروه 

تواننتد خودشتان را در های بخش عمومی کانتادا، می. سازماناستشده  مقایسه تطبیقی

مشتابه یتا گتروه مشتتریان  های کتاریحوزههای با مقاب  وظایف قانونی مشابه، سازمان

( مقایسته 33های ختدماتی تتک پنجترهمشابه و یا حیطه کاری مشابه )برای مثال سازمان

 کنند.

 میدر واقع در جایگاهی است که فراگیری مشتر  را آسان  مقایسه تطبیقیخدمت 

بته شتک  یتک  ICCS، کارهتای استت نام باقی مانده خدمت، بییک کند. هنگامی که 

جهتت ترفیتع دانتش و تجربیتا  هستتند را هایی که با کارهای مشتابه میانجی، سازمان

 مشتر   با همدیگر می آورد.

 زهایی است؟دربردارنده چه چی مقایسه تطبیقیگزارچ 

  سوالاخلاصه  •

 سوالبه  سوالنتایج  •

 مقایسه تطبیقینتایج  •

 ها برای بهبود خدما شناسایی اولویت •

 اطلاعا  پیمایش •

 

 تسوالاخلاصه 
با یک خلاصه از نتایج کلی، شروع می شودکه به کتاربران  مقایسه تطبیقیگزارچ 

 کنند.مقایسه تطبیقی امکان می دهد تا خدمت خود را در یک نگاه اجمالی، 

نمره به دست آمده، یک میانگین کلی خارج از پنج است. این بخش، خیلتی مفیتد 

در یتک ی مقایسه تطبیقتاست زیرا برای کاربران، یک خلاصه از نتایج برای هر گروه از 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

33. Single-Window Organizations 
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 مطالعه سریع و آسان جدول، فراهم می کند.

 
 Knowledge staff, Agreement، موافق  پایر دانش کارکنان

 Responsive to needs, Agreement   پاسخگویی به نیازها، موافق        

 Overall accessibility satisfaction     رضایت کلی از قابلیت دسترسی   

 Overall service quality satisfaction   رضایت کلی از کیفیت خدمت    

 

 
 



 ... در  ( سنجش رضایت مشتریانBenchmarkingمقایسه تطبیقی )                      

 

151 

 سوالبه  سوالنتایج 
 مقایسته تطبیقتیبرای کاربرانی که اطلاعا  آماری عمیق تری نیاز دارنتد، گتزارچ 

کند. به طور جداگانه به وسیله پاستخ فراهم می سوالبه  سوالجزییا  آنالیز برای نتایج 

 برایای سازمان، همراه با یک گزینه از نمودار ستون افقی یا نمودار دایره سوالبرای هر 

 نمایش گرافیکی نتایج در بر دارد.

هنگامی که درصد یا شمارچ هر پاسخ، تهیه شده است، نمودار، امکان یک تحلیت  

ربران قادر خواهند بود در یک نگتاه مخترتر، ترویری سریع نتایج را فراهم می کند. کا

اندازه بگیرند که به چه خوبی سازمان آنها در یک ناحیته مخرتوا از ارایته ختدمت، 

 شود. نمره گااری می

های برای کاربرانی که نیاز به اطلاعا  آماری بیشتری دارند، گتزارچ، دارای گزینته

 ستاندارد و واریان  می باشد.محاسباتی بیشتر برای آنالیز عمیق، همچون انحرا، ا

 
در کل، شما چقدر از مقدار زمان گرفته شده برای به دست آوردن خدمت راضی "

 "هستید؟

 
 

 مقایسه تطبیقینتایج 
 باشد.می مقایسه تطبیقیبیشترین مشخره مهم گزارچ، قابلیت 

، قادر استت نتتایج کتاربران را در مقابت  سته ICCSتوسط  مقایسه تطبیقیگزارچ 



 1392 تابستانشماره اولسال اول                     

 

   152 

که توسط کاربر مشتخص شتده استت، همته را در یتک گتزارچ  مقایسه تطبیقیگروه 

ها، در قالتب یکسان، مقایسه کند. کاربران، قادر به مقایسه نتایج خود بتا دیگتر ستازمان

بتود. وظیفه قانونی مشابه، ناحیه خدمت، گروه مشتری، یا حیطه ارایه ختدمت خواهنتد 

نام ]اطلاعتا [ استت نگه داشتن بی مقایسه تطبیقینظر به اینکه طبیعت بانک اطلاعاتی 

ها، چنتدین پیمتایش . در حالتی کته ستازمانشده استواحد تعیین  IDها سازمانبرای 

 اند.هشد واحد تعیین IDیک  با ها نیزپیمایش هر یک از اند،ارایه کرده

، یتک ستازمانداخلی، درون  مقایسه تطبیقیبرای  امکان لازم این خریره همچنین

 آورد.میفراهم  را های سالانه مفید استدر پیمایش روندها که مخروصاً برای تعیین

 34میانگین کل

    97/3  
 2گروه  سازمان ID پیمایش ID میانگین درصد صد  رتبه

 بیشترین 100001 106 4.28 82% 100% 1

 کمترین 101002 122 3.37 59% 1% 14

 سازمان شما 102001 134 4.18 80% 85% 2

 

 ها برای بهبود خدماتشناسایی اولویت
رضایت و اهمیت  مولفه الا  در هر دوواین است که س CMTیک ویژگی کلیدی 

جفت هستند. از پاسخگویان پرسیده می شود که چقدر آنها از یک جنبته ارایته ختدمت 

طور چقدر این جنبه بترای آنهتا اهمیتت دارد؟ ایتن موضتوع بته راضی هستند و همین

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

34.
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کاربران اجازه می دهد که بشناسند چه نواحی خدمتی، اهمیت فوری دارند. برای مثتال، 

نمره بالایی از نظر اهمیت داشته باشد اما در رضایت نمره  "ا بودنبه هنگام و به ج"اگر 

پایینی داشته باشد کاربران ممکن است نسبت به یک ناحیه از بهبود خدمت بتا اولویتت 

در بتر  مقایسته تطبیقتیبالا هشیار شده باشند. برای اشاره دقیق به این نواحی، گتزارچ 

کنتد. میای بهبتود ختدما  کمتک دارنده یک بخش است که به شناستایی نتواحی بتر

به صور  گرافیکتی تفتاو  در نمترا  رضتایت و اهمیتت بتا  مقایسه تطبیقیگزارچ 

تر )اغلتب منفتی( نشتان بهبود نمایش می دهد. یک نمره پایین محاسبه فاصله عملکرد/

 برای بهبود خدمت باشد. محلیدهد که می تواند می

بهبتود در  هم چنین گزینه ای برای نمایش نمره عملکترد/ مقایسه تطبیقیگزارچ 

 یک ماتری  تحلیلی ربع دایره دارد. 
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 فاصله عملکرد/ بهبود

 سوال # سوال عملکرد بهبود فاصله

 819 . موافقاستنیاز  مورد اطلاعا  داریپایگاه  3.57 4.39 -0.83
 631 که چه انجام دهند. موافق هستندمطلع  3.78 4.55 -0.76

 271 کارکنان وارد، باهوچ. موافقدارای  4.13 4.58 -0.44

 801 کارکنان با ادب. موافقدارای  4.42 4.03 0.38

 

 اطلاعات پیمایش
هایی که آنهتا در برابتر آن خروصیا  روچ شناختی پیمایش دانستنبرای کاربران 

. برای مثال، ممکتن استت کتاربران بخواهنتد پیمتایش مهم استاند شده مقایسه تطبیقی

هتای های دیگتر بتا هتم مقایسته کننتد و پیمایشهای تلفنتلفن خود را فقط با پیمایش

عا  خلاصه شده بترای هتر اینترنت را کنار بگاارند. گزارچ پیمایش در بر دارنده اطلا

پیمایش در گزارچ است، به انضمام اطلاعاتی چون اندازه نمونه، نترخ پاستخ، و تتاریخ 

 هستندها. این نوع اطلاعا  خیلی مفید جمع آوری و در مجموع شیوه جمع آوری داده

ها را با هم مقایسته کننتد. هتم زیرا به کاربران امکان می دهد که روچ شناختی پیمایش

های بتا نمتره های خاا، و/یا سازمانبه کاربران امکان می دهد تا درباره پیمایشچنین 

بالاتر، جویا شوند و یادگیری مشتر  را ارتقتا دهنتد. هنگتامی کته بانتک اطلاعتاتی و 

های بتا علاقته منتد استت کته ستازمان ICCSنتام هستتند، بی مقایسه تطبیقتیگزارچ 

برای به اشترا  گااشتن دانش و تجربیا ، بته  فرایندهای کاری مشابه را با هم آورده و

 مقایسه تطبیقتیهای در بر دارنده یک خلاصه از گروهICCS  آنها کمک دهد. هم چنین

 باشد. می

یتا درخواستت ، CMT Benchmarkingبرای اطلاعا  بیشتر نسبت بته گتزارچ 

 تماس بگیرید.  info@iccs-isac.orgدر  ICCSبا  توانید مییک گزارچ، 
 



 ... در  ( سنجش رضایت مشتریانBenchmarkingمقایسه تطبیقی )                      
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