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 سروکوالبا مدل  شهر کرمان 4و 2در مناطق  شهرداری کیفیت خدمات سنجش

 

 

 41/89/4931 تاریخ پذیرش:  80/80/4931 تاریخ دریافت:

 

 چکیده

در شهرها، باید یك كنش دو جانبه ایجاد كنند و به نسبتی كه  رسانیخدماتها به عنوان یك نهاد مهم شهرداري

یت با افزایش كيفيت خدمات رضا زیرا شده هم باشند.ارایه كنند به دنبال رضایت و كيفيت خدمات می رسانیخدمات

ررسی ب پژوهش حاضر با هدف رواین. از یابدمیمدیریت شهري ارتقاء  اثربخشیشهروندان بالا رفته و از این طریق 

مقاله حاضر تحقيق  روش .باشدیم سروكوالبا مدل شهر كرمان  1و  2در مناطق  شهرداري كيفيت خدمات و سنجش

تحليلی و از نظر هدف در زمره تحقيقات كاربردي است. با توجه به موضوع تحقيق و منطقه مورد مطالعه -توصيفی

 هاداده آوريجمعو  ساده تصادفی گيرينمونهتحقيق پيمایشی( انتخاب شده، روش ) یابیزمينه هادادهروش گردآوري 

، قابليت اطمينان و اعتماد، محسوس وعوامل ملموس ) شاخص 1در با استفاده از پرسشنامه استاندارد سروكوال 

جامعه آماري  .انجام گرفته استهمدلی و توجه(  نهایت در وو قابليت اعتماد  تضمين پاسخگویی و مسوليت پذیري،

پرسشنامه  901شده از فرمول كوكران  استخراجحجم نمونه  باشدمیتعداد ساكنان مناطق دو و چهار شهر كرمان 

آزمون یومن ویتنی در سوال تحقيق در قالب  نتایج شد. انجام SPSS افزارنرمبا استفاده از  هادادهباشد. تجزیه تحليل می

محسوس شهر كرمان مربوط به شاخص عوامل ملموس و  1و  2اول نشان داد كه بيشترین تفاضل و شکاف در منطقه 

 2 مدل سروكوال در مناطقمؤلفه  1در  نتایج حاصل از آزمون فریدمن .و سپس شاخص تضمين و قابليت اعتبار است

                                                           
 mohsenkamandari@yahoo.com mail:-E          .    )نویسنده مسئول(مشهد.  ،مشهدریزي شهري دانشگاه فردوسی دانشجوي دكتري جغرافيا و برنامه -4*

 .گروه جغرافيا و برنامه ریزي شهري دانشگاه فردوسی مشهد -2

   

  دانشگاه آزاد اسلامی واحد اهر  

پژوهشی فضای جغرافیایی-ی علمیفصلنامه       

    26 یسال هجدهم، شماره

54-62 ، صفحات7931 تابستان  
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ها از ارزش و اولویت یکسانی در بين شهروندان مناطق برخوردار نيستند شهر كرمان نشان داد كه این شاخص 1و 

ترین اهميت و شاخص عوامل بيش از( 40/1) ميانگينا ب همدلی و توجه شهر كرمان شاخص 1كه در منطقه طوري به

تضمين شهر كرمان شاخص  2منطقه در  و ترین اهميت برخوردار بوده،كم از( 94/2) ميانگينملموس و محسوس با 

ترین كم از( 44/2) ميانگينبا قابليت اطمينان و اعتماد ترین اهميت و شاخص بيش از( 93/9) ميانگينبا و قابليت اعتبار 

 است. در بين شهروندان برخوردار بوده اهميت
 

 .شهر كرمان، خدمات، رضایتمندي، مدل سروكوال كيفيت :هاکلید واژه

 

 مقدمه

در كشورهاي در حال توسعه  ویژهبهعصر كنونی روند رو به رشد شهرنشينی در جهان معاصر  هايویژگییکی از 

به  ساكنانیابی همه یکی از مباحث مهم در شهرها دستباعث بروز مشکلات فراوانی براي شهرها شده،  كه ؛باشدمی

. افزایش جمعيت در شهرهاي بزرگ از یك طرف و نارسایی مدیریت شهري باشدخدمات و تسهيلات عمومی شهر می

براي  (.Zabihi, 2008: 2) استشته ش عدالت شهري را در پی دادر پاسخگویی به نياز شهروندان از سویی دیگر كاه

یت ایجاد مدیر هاآن ترینمهمو شاید  هاآنساماندهی این پيامدها شهر نيازمند عناصر و شرایط متعددي است كه یکی از 

 در تواندمیتوسعه شهري زمانی  كلی طوربه .هاستشهرداريمطلوب براي اداره شهرها در الگوي غالب آن یعنی 

مطلوب نيازهاي خدماتی ساكنين ارائه  تأمينكه بتواند راهکارهایی مشخص را براي حركت كند پایداري  جهت

 انیرسخدمات هايسازمانفقدان مشاركت مردمی،  و شهريكه به علت نگرش بخشی، ضعف ساختاري مدیریت نماید،

 .(KhakPou, 2009: 186) بپردازنددر سطح شهرها شهري، نتوانستند به صورت كارآ به توزیع فضایی عادلانه خدمات 

 وانتمیفراوانی روبرو هستند كه از جمله آن  هايچالشنهاد مدیریت شهري، در ایران با  ترینمهم عنوانبه هاشهرداري

، عدم یکپارچگی، عدم هماهنگی بين بخشی و ضعيف بودن مشاركت مردمی در هانقشو  هامسئوليتبه پراكندگی 

مدیریت شهري نقش كليدي در فرآیند مدیریت و ساماندهی شهرها  عنوانبه هاشهرداري .نمودمدیریت شهري اشاره 

بایستی ساختار مدیریتی مناسبی بر پایه جلب مشاركت  هاشهرداريبه عهده دارد كه قطعا براي تحقق این عملکرد 

و  كنندمیكيفيت را )خواسته مشتري( تعریف  امروزه(Salmani-Moghaddam, 2012: 2). د نهادینه مردم داشته باش

موضوع  .(Pour-Esfand, 2010: 32) دانندمیكيفيت  كنندهتعيينعامل  تریناصلیمشتریان را  هايادراکانتظارات و 

 عنوانبه منديهاي سنجش و پایش رضایتسيستم سازيپيادهبرخوردار است، ایجاد و  كيفيت خدمات از اهميتی ویژه

شمار هاي امروزي به ن شاخص در امر بهبود كيفيت خدمات و ارتقاء عملکرد، از نيازهاي اساسی سازمانتریمهم

و نهادهاي عمومی و تاثير  هاسازمانمندي از عملکرد اهميت سنجش رضایت رغمعلی.  (Shakeri, 2012: 1)رودمی

آن از طریق كيفيت زندگی به طور كلی متاسفانه در ایران تاكنون توجه چندانی به این مساله نشده و مطالعات زیادي 

كه شهرداري ارائه  خدماتی وشهروندان از محيط شهري  منديرضایتاحساس در این زمينه صورت نگرفته است 
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بهبود كيفيت محل سکونت  ي شهري وگيزه در مردم براي مشاركت در توسعهعامل مهمی در جهت ایجاد ان دهدمی

بسيار جهت سنجش ميزان كيفيت خدمات وجود دارد كه در بين  الگوهاي (Brek-Pour, 2010: 202) خویش است

انتظارات و ادراكات مشتریان بوده و یك روش  گيرياندازهبراي  هامدل ترینشاخصالگوي سروكوال یکی از  هاآن

 گيريدازهانمعمول براي  طوربه، این ابزار باشدمیتشخيصی براي معرفی نقاط قوت و ضعف كيفيت خدمات سازمان 

 شهر (HekmatPour, 2012: 3).  گيردمیو مقایسه ادراكات و انتظارات مشتریان خارج سازمانی مورد استفاده قرار 

خصوصاً در نيم قرن اخير با شتاب گرفتن توسعه صنعتی جوامع، شرقی كشور در جنوبشهر بزرگ یك  نوانعبه كرمان

در سال  نفر 12410كه جمعيت این شهر از  طوريبه .(Nazarian, 2013: 39) استبه خود گرفته  ايفزایندهوند ر

به  (4991)در سال  هکتار 988مساحت شهر از  همچنين و .رسيده است (4938)در سال  نفر 191114 به (4991)

فت و پيشر سویكدارا بودن سيستم كالبدي و اداري وسيع در بخش مدیریت شهري از  هکتار رسيده است. 0088

و... در این شهر زشی و تحولات شگرفی در عوامل اجتماعی، فرهنگی، ار سرعت و ارتباطات از سوي دیگر تغيير

و مطالبات خدماتی در ميان شهروندان افزایش یافته است. تغير  این تغيير و تحولات انتظاراتكه در پی  ایجاد كرده

گاه و عدم توجه به نقش، دید هابرنامهخدمات، توزیع نامناسب، آمرانه بودن  كيفيت وسطح توقعات، عدم توجه به نوع 

ن مناطق شهري در پی داشته اساكن براي رامشکلاتی  رسانیخدمات نحوه وشهروندان در چگونگی توزیع  نظرات و

و  عوامل ملموس) خدماتكيفيت  كرمان با تکيه بر ابعادشهر است. تحقيق حاضر در پی یك برسی همه جانبه در 

قصد  (جههمدلی و تو، تضمين و قابليت اعتبار ،يریپذتيمسئولپاسخگویی و  ،قابليت اطمينان و اعتماد، محسوس

كه از نظر برخورداري  كرمانشهر  1و  2دارد تا به صورت تطبيقی به بررسی وضعيت كيفيت خدمات در مناطق 

اند بپردازد تا شکاف سطح ادراكات و انتظارات بندي شدهخدمات در دو قسمت برخورداري محروم و بسيار دارا تقسيم

 تراستاي این هدف، به دنبال پاسخگویی به این سؤالا در كيفيت خدمات را بر حسب مدل سروكوال ارزیابی كند.

تفاوتی  فوق با توجه به ابعاد پنجگانه 1 و 2خدمات به شهروندان در مناطق یه آیا بين وضع موجود ارا -4 كه است

شهر كرمان چگونه  1 و 2گانه در منطقه ابعاد پنج هايشاخصهر یك از  منديرضایتوضعيت  -2 وجود دارد؟

 .باشدمی
 

 پژوهشپیشینه 

(2009) Rodrigues اقدام عمومی؛ بخش در كيفيت سويبه هاشهرداري خدمات در دگرگونی عنوان تحت درتحقيقی 

 استفاده خدمات كيفيت سنجش براي گرونروز مدل از تحقيق این در نمودند، هاشهرداري در خدمات كيفيت بررسی به

 شده ادراک خدمات با تصور و عملکردي كيفيت فنی، كيفيت ابعاد از یك هر كه دهدمی نشان تحقيق نتایج .است

 تغييرهام این كلی طور به .دارد وجود قوي و مستقيم هايرابطه خدمات، كيفيت از هاآن رضایت و شهروندان توسط
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 و شهروندان ادراكات در كافی تأثير كه است این بر عمومی باور و كنندمی ایفا خدمات مدیریت در عمدهاي نقش

 .دارد عمومی ارزش ایجاد در مدتی بلند مزایاي نهایت در

(2009)Landrum  گيري كيفيت خدمات سيستم با درک نسبی كاربران از سروكوال و در تحقيق خود با عنوان اندازه

آنان در این  .باشدي میتر از نوع كتابخانهكار گرفته در این تحقيق بيش. روش بهپردازدمیاهميت از ابعاد پنچگانه آن 

ر از اند كه شاخص قابليت اعتماد و اطمينان بالاتها از نظر مدل سروكوال پرداختهبندي كاربران سيستمتحقيق به رتبه

 بندي شده است.هاي سروكوال رتبهسایر شاخص
 

(2006) Acaba سروكوال مدل از ،تركيه داري، هتل صنعت در خدمات كيفيت گيرياندازه عنوان؛ تحت تحقيقی در 

 پرداخته راحتی و تضمين مشتري، ادراک خدمات، ارائه و تأمين در كفایت ملموسات، ابعاد بررسی به و نموده استفاده

 ارائه در كفایت ابعاد ترتيب به آن از پس و ترینمهم ملموسات بعد هتل مشتریان دید از كه رسيده نتيجه این به و

 .اندگرفته قرار راحتی و تضمين مشتري، ادراک خدمات،

(1994) Buttle  در موضوعی تحت عنوان سروكوال بررسی، نقد و دستور كار تحقيق در ابتدا به معرفی مدل سروكوال

و ده شاخصی كه در ابتدا براي آن متصور  پردازدمیپردازد. سپس در ادامه تحقيق خود به معرفی نوآوران این مدل می

یند تحقيق او حول همان سه محور عمده موضوع تحقيق بررسی، نقد و دستور كار آفر تمامی .كندمیتشریح  را شدند

. او در پایان تحقيق خود به این نتيجه رسيده است كه مدل سروكوال داراي سطح بالایی از روایی پردازدمیتحقيق خود 

 .باشدمیتحقيق برخوردار  هايآیتمهمگرا و همبستگی زیادي بين 

 (2015) Kamandari  در پژوهشی ميزان رضایت از كيفيت زندگی در منطقه چهار شهر كرمان را با استفاده از مدل

ServQual  حوزه ) ندگیزدر تمامی ابعاد پنج گانه كيفيت مورد سنجش قرار گرفته، نتایج تحقيق حاكی از آن است كه

جود و از كيفيت منفی ( شکافونقلحملشهري و  تسهيلات وروابط اجتماعی و حس تعلق، امکانات  مسکن، امنيت،

ط اجتماعی و رواب بعد به مربوط شکاف ميانگين كمترین و ونقلحملحوزه  در كيفيت شکاف ميانگين ترینبيش. دارد

با  عنیی داشت وجود مثبت همبستگی كيفيت شکاف نمره و سن مراجعين حس تعلق مکانی است و همچنين بين

د زیر ترین ميزان رضایت از كيفيت زندگی در بين افراو بيش افزایش ميابدرضایت آنان یان ميزان ش سن پاسخگویافزا

 .اندبودهتري برخوردار تر از رضایت بيشدیپلم بوده است یعنی افراد با تحصيلات كم

(2010) Ebrahimi  شهرداري موردي مطالعه اساس بر شهرداري خدمات كيفيت ارزیابی عنوان تحت خود نامهپایان در 

 كاركنان و شهروندان دید از بوكان شهرداري خدمات، خدمات كيفيت مدل (ServQual) كيفيت ارزیابی به بوكان، شهر

 كه است رسيده نتيجه این به و پرداخته هاآن هايدیدگاه تطبيقی بررسی همچنين و سروكوال مدل از استفاده با

 داراي كه باشدمی محسوس عوامل بعد به مربوط شهرداري خدمات كيفيت از شهروندان رضایت ميزان ترینبيش

 باشدمی پاسخگویی بعد به مربوط رضایت ميزان كم ترین همچنين و است ادراكات و انتظارات بين شکاف ترینكم
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 بعد به مربوط رضایت ميزان ترینبيش نيز كاركنان بين در تاس ادراكات و انتظارات بين شکاف ترینبيش داراي كه

 .باشدمی محسوس عوامل بعد به مربوط رضایت ميزان كم ترین و اعتبار قابليت
 

(2006) Nazemi عوامل شناسایی به سروكوآل ابزار بر تکيه با خدمات كيفيت ابعاد تحليل زمينه در خود پژوهش در 

ت كيفي ابعاد اهميت تحقيق این از حاصل نتایج در و پرداخته شهر مردم دید از مشهد شهر سبز فضاي كيفيت بر مؤثر

 تمامی در و برشمرده دهیپاسخ و همدلی محسوسات، تضمين، اطمينان، قابليت ترتيب به شهر این مردم دید ازرا 

 در .است نموده مشاهده داريمعنی تفاوت انتظار مورد وضعيت با شده ارائه خدمات كيفيت بين شده بررسی ابعاد

ه با استفاده اولين دفعگذشته این است كه براي  هايپژوهشبا سایر  پژوهشپایان به این نکته اشاره كرد وجه تمایز این 

در دو منطقه شهري كه  ايمقایسهبه صورت  كيفيت خدمات شهرداري را در سطح مناطق یك شهراز مدل سروكوال 

تر برخوردار و منطقه دو یك منطقه كم عنوانبهاز لحاظ خدمات شهري در دو سطح متفاوت قرار گرفته منطقه چهار 

 صورت گرفته است.شهري  یك منطقه برخوردار عنوانبهشهري 

 

 هاروشمواد و 

 يآورجمع براي. باشدمیتحليلی -توصيفی روش تحقيق، حيث از و كاربردي نوع از هدف لحاظ از پژوهش این

 اطلاعات گردآوري ، بهياكتابخانه بخش در استفاده شده است. ميدانی و ياكتابخانه شيوه دو از نياز مورد اطلاعات

ز ااطلاعات  يگردآور ،بخش ميدانی در آماري پرداخته شده و هاي وسالنامه ،هاگزارش مقالات، ،هاكتاب از توصيفی

اده ساز روش تصادفی  يريگنمونه يبرا انجام شده است. و مشاهده نامهپرسشبا استفاده از ابزار  و يريگنمونه طریق

با استفاده از فرمول كوكران  باشدیم 1و  2مناطق  هاييشهرداربه  مراجعه كنندگاننفر از  901حجم نمونه  و تعداد

، قابليت اطمينان و محسوس وعوامل ملموس ) شاخصكه در پنج  بود سؤال 21 حاوي پرسشنامه .دست آمده استبه

سوال را  1همدلی و توجه( هر شاخص  نهایت در وو قابليت اعتماد  تضمين ،پذیريمسئوليتاعتماد، پاسخگویی و 

 یافتگیتوسعهشهر كرمان كه از نظر  1 و 2شهروندان مناطق  منديرضایتخود اختصاص داده است به منظور بررسی به

ك كم به هاداده وتحليلتجزیه .پردازدمیاند، با مدل سروكوال بندي شدهكم برخوردار تقسيمدر دو سطح برخوردار و 

پس از تعيين روایی  كه ؛شده استگرفته  انجام استنباطی و یفيتوص آمار از استفاده با و SPSS آماري افزارنرم تحقيق

 هايزمونآسپس در گام دیگر از طریق گردید، پایایی آن با آلفاي كرونباخ محاسبه  نظرانصاحبصوري تحقيق از طریق 

به  با توجهپرداخته شد. در ادامه  هادادهبه تعيين پارامتریك و ناپارامتریك بودن  k-sنيکویی برازش و آزمون معروف 

يرهاي تحقيق از آزمون ناپارامتریك یومن ویتنی یو و آزمون تاثير نقش هر یك از متغ هادادهماهيت  مشخص شدن

رسشنامه استاندارد بودن پفریدمن براي تحليل و سنجش سوالات تحقيق استفاده گردید. لازم به ذكر است به دليل 

 .روایی و اعتبار صوري آن مورد تایيد است
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 محدوده مورد مطالعه

درجه  98دقيقه طول شرقی و  83درجه و  10دقيقه تا  10درجه و  11شهر كرمان، مركز استان و شهرستان كرمان بين 

شهر كرمان  .دریا واقع شده استمتري از سطح  4011دقيقه عرض شمالی، در ارتفاع  43درجه و  98دقيقه تا  41و 

عنوان یکی از هزار نفر  191114با جمعيتی تقریبا  اكنون شهركه این  طوريبهداشته  ايفزایندهدر نيم قرن اخير رشد 

مورد مطالعه در این  مناطق .(4)شکل  باشدو داراي چهار منطقه شهري می جنوب كشور تبدیل شده شهرهايكلان

تقریبا برخوردار شهر قرار گرفته به طوري  يمنطقهو به عنوان یك  غربمنطقه دو شهر كرمان در قسمت شمال پژوهش

جمعيت را در خود جاي داده  نفر 441029كه توسعه جدید شهر در این منطقه شکل گرفته است این منطقه تقریبا 

در قسمت جنوبی شهر واقع شده است از نظر جمعيتی و بر یك منطقه متوسط  عنوانبهچهار شهر كرمان  منطقه است.

در  كه ؛باشدمی نفر 492018 معادلشهر كرمان  1منطقه  جمعيت( 4938)طبق سرشماري نفوس و مسکن در سال 

 .رتبه دوم در بين مناطق شهر كرمان قرار گرفته است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 محدوده مورد مطالعه: 1 شکل

 مبانی نظری

 فروش به الزاماً و سازدمی برآورده را نيازي كه است غيرمنقول ضرورتاً و شناساییقابل هايفعاليت شامل خدمات

 كالاها و خدمات اصلی دهندگان ارایه هاشهرداري كه آنجا ازشهري  خدمات .نيست متصل دیگري خدمات یا كالا

 را شهر سطح در شهرداري عمل حوزه تمام بلکه ،گرددنمی محدود خاص افراد به آن دامنه ،باشندمی شهر سطح در

 مورد باشدمی رسانیخدمات بخش به مربوط شهري مدیریت وظایف شرح در آنچه لحاظ بدین د.شومی شامل
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 لازم خدمات سازيآماده شهر، اساسی هايزیرساخت سازيآماده شامل؛ آن كلی صورت كه گيردمی قرار ملاحظه

 براي را هدف دو حداقل محققان زمينه این در اجتماعی تسهيلات ساختن مهيا و شهر در شهروندان زندگی رفاه براي

 اجتماعی، تسهيلات و امکانات تأمين -2ر شه بهداشت تأمين :كنندمی عنوان هاشهرداري جانب از شهري خدمات ارایه

 یك ایجاد و شهروندان نيازهاي تأمين عنوان با كلان هدفی عنوان زیر در توانمی را هدف دو این فرهنگی و رفاهی

 .(Rabbani, 2012: 107)د گنجان سالم شهر

و برابري، عدالت و استقلال دلالت دارد.  تعهداتاز حقوق، وظایف،  هايمجموعهموقعيتی است كه شامل  شهروندي:

زمانی كه  كندمیخود را با وظایف سازمان مقایسه  هايمنديبهره خودآگاهانهآدامز، شهروند آگاهانه و یا نا  نظربه 

، گور معتقد است شکاف ناگهانی و فزاینده ميان توقعات شهروندان و گرددمیبرابري وجود دارد رضایتمندي ایجاد 

از ارائه خدمات از سوي شهرداري، قطع نظر از اینکه واقعی یا واهی باشند، باعث بروز نارضایتی و  هاآن منديبهره

تري یا عدم رضایت او از تفاوت بين انتظارات مشتري و كيفيتی كه او از پيام مش منديرضایت. گرددمیرضایتمندي 

 .شودمیدریافت كرده است حاصل 

 منديرضایت -

 انسان متعالی یا و پایه نيازهاي رفع براي هامطلوبيتو  تمایلات از ايگسترده دامنه بر منديرضایت مفهوم درواقع

 این باید مختلف دلایل به بنابراین و تمایل دارند باشند، داشته توانندنمی كه چيزهایی به افراد از بسياري .دارد اشاره

 كه را آنچه وقتی د.نماین تأمين انتخاب و دارد، وجود هاآن به نسبت تريكم تمایل كه از مناطقی را خود نيازهاي

 طيف منديرضایت این ممکن است كه هرچند .شودمی حاصل رضایتمان نمایيم، كسب انتخاب و بتوانيم داریم تمایل

مشتري عبارت است از تامين كامل  رضایتمنديكلی  طوربهاما  ؛(Asgarizadeh, 2008: 85)د ده پوشش را مختلفی

 .خواهدمیمشتریان درست در همان زمان و یا همان روشی كه او  هايخواستهنيازها، انتظارات و 
 

 كيفيت خدمات -

 انتظارات با پایدار سازگاريو یا  سازگاري سطوح مختلف خدمات با انتظارات مشتریانكيفيت خدمات یعنی ميزان 

 چون ،كندمی ایفا را مهمی نقش هاسازمان در خدمات كيفيت خاص خدمت از مشتري انتظارات شناخت و مشتري

 بين تمایز وجه دقيقاً برتر خدمت كيفيت بلکه نيست، اختياري یا انتخابی استراتژي یك تنها برتر خدمت كيفيت

 دنبال به باید هاسازمان جهت بدان كه برشمرد توانمی را متعددي دلایل .است ناكارا هايسازمان و موفق هايسازمان

 فعاليت مشتریان، انتظارات افزایش قبيل از مواردي به هاآن جمله از كه باشند؛ خود مشتریان به ترباكيفيت خدمات ارائه

-Hekmat) .باشدمی خدمات كيفيت از ناشی مزایاي و سازمانیدرون عوامل خدمات، ماهيت محيطی، عوامل رقبا،

Pour, 2012: 153). باشد و براي تبدیل آن به یك كميت قابل مشتري یك متغيير پنهان و كيفی می رضایتمندي

آنان  ترینمهمزیادي ارائه شده است كه  هايمدلدر این زمينه  .، نياز به مدل و الگوریتم مناسب داریمگيرياندازه
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 رضایتمنديمدل شاخص  عنوانبه( 4332)این مدل در سال  (SCSB) مشتري سوئدي رضایتمنديعبارتند از: مدل 

است: ارزش دریافتی  رضایتمنديتوليدات و خدمات در سطح ملی، در كشور سوئد معرفی شد كه شامل دو محرک 

( با همکاري مشترک 4331) در سال( ACSI) اخص رضایت مشتري در آمریکاباشد. مدل شو توقعات مشتري می

( ECSI) كيفيت آمریکا و دانشکده تجارت دانشگاه ميشيگان ارائه شد. مدل شاخص رضایت مشتري در اروپاانجمن 

با  هورارضایت مشتري را  و گردیدارائه  (2888)كه در سال  باشدمی acsiجدید و اصلاح شده  هايگونهیکی از 

در این ميان طراحان مدل شکاف كيفيت خدمات ابزار سرو  . (Rojouie, 2013: 56)وفاداري مورد سنجش قرار داد

 (Nazemi, 2009: 132)اند را ارزیابی كنندآن ابعاد كيفيتی كه خود ارائه نموده وسيلهبهتا  كوال را طراحی و ابداع كردند

 .دهدمیرا نشان خدمات هاي سنجش كيفيت مدل (4جدول )

 

 های سنجش کیفیت خدماتمدل -1 جدول
 

 توضيحات ابعاد دهنده ارایه  مدل

 مدل كانو

(4300)  

دكترنوریاكی 

 كانو

 كيفيت اساسی

 كيفيت عملکردي

 انگيزشی كيفيت

 و هر سه نوع شوندهاي مشتري به سه دسته تقسيم میدر این مدل نيازمندي

 شود:داده مینيازمندي در یك مدل دو بعدي نمایش 

 كندمیي كه محصول یا كار عمل مرحله -4

 ي كه استفاده كننده از آن راضی استمرحله -2

كم را در بودجه تحقيقاتی بازار دار. باعث رشد نيازهاي  سه ترینبيشاین مدل 

 .شودها میمشتریان و نيز تعدیل رقابت بين سازمان

 مل فورتل

(4303) 

توسط 

ژروفسور 

 فورتل

 وفاداري مشتري

 شکایت مشتري

 استنباط مشتري از كيفيت عملکرد

 انتظارات مشتري

شاخصه مهم این مدل جامعيت آن، امکان استفاده از آن جهت ارزیابی كيفيت 

اشد. بدر یك مقياس وسيع و امکان مرتبط ساختن كيفيت با رفتار مشتري می

هاي انتظار مشتریان و ایجاد قضاوت شاخص سازيهمگنتاكيد بر محاسبات 

 كنندگان و مشتریان دارد.سيستم شهودي و احساسی مصرف اساس بر

مدل 

 اسکمپر

(4339) 

 دكتر اسبورن

 سازيجانشين

 تركيب كردن

 سازگاري ورفاه 

 و معکوس سازي سازيبزرگ

 اي به منظور بررسی مبانی ابتکارات، اختراعاتدكتر اسبورن تحقيقات گسترده

پایه  این هفت ها براكتشافات انجام داد و به این نتيجه رسيد كه تمام نوآوريو 

يت شود و كليد رمز موفقاستوار است كه براساس سوال ایده و انگيزش ایجاد می

 دارد. قرار 5w- h1آن بر پایه سوالات شش گانه 
 

 یا تحليل شکاف 9مدل سروكوال -

 شده ارائه خدمات كيفيت سنجش جهت استفاده مورد هايمدل از شکاف یکی تحليل مدل یا سروكوال مدل

 سروكوال مدل .گردید ارائه هامل زیت و پاراسورامان توسط (4301)در سال  مدل این .است خدماتی هايسازمان

د این مدل به مدل تحليل گير نظرمی در نيز را مشتریان عقاید و ادراک كه باشدمی ذهنی هايمدل از ايمجموعه زیر

 این توسعه و كاربرد راستاي در بسياري تحقيقات مدل، این ارائه از پس . (Farid, 2009: 91)شکاف نيز معروف است

                                                           
3- Servqual 
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 هاسينك با و كه هارود طوريبه .(Buttle, 1995: 8) گرفت انجام مختلف خدمات كيفيت جهت سنجش تکنيك

 دیگر گروه وظایف و گروه یك هايخواسته كه پرداخت نيوزیلند در آماري جامعه دو بررسی به نامهپرسش از استفاده

 یك و شده ارائه خدمات كيفيت به مربوط انتظارات برجسته فاصله یك از نشان آمده دستبه نتایج و برداشت در را

 مدل اساس بر .(Harod & Hassink, 2009) داشت وجود است، آنچه مناسب و دارد انتظار جامعه كه آنچه بين فاصله

 :گيردمی قرار گيرياندازه مورد ذیل شرح به بعد پنج قالب در مؤسسات در شده ارائه خدمات سروكوال،

 (تعهدات به عمل) اعتماد قابل و مطمئن شکلی به خدمت انجام توانایی معناي به :اطمينان ابليتق -4

 .مشتري به كمك و همکاري به كاركنان تمایل یعنی :پاسخگویی -2

 مشتریان كه طوري به شود، ايویژه برخورد هاآن از كدام هر با افراد، روحيات به توجه با كهاین یعنی :همدلی -9

 .است كرده درک را هاآن سازمان كه شوند قانع

 كاركنان تجهيزات، تسهيلات، جمله از خدمت ارائه محيط فيزیکی فضاي و شرایط معناي به :ملموس و فيزیکی بعد -1

 .:Allan, 2003) (11 است ارتباطی هايكانال و
 

 و متغیرهای مورد استفاده در مدل سروکوال هاشاخص -2جدول 

هاشاخص ردیف  متغیر 

4 
عوامل ملموس و 

 محسوس

مناسب بودن ساعات جذابيت ظاهري امکانات فيزیکی شهرداري، و مدرن،  روزبهاز تجهيزات  منديبهره

 تابلوهاي شهرداري، چقدر سازمان مختلف هايبخش و واحدها استقرار نحوهمناسب بودن كاري شهرداري، 

 ؟اندآورده فراهم را نيازتان مورد اطلاعات شهرداري ساختمان در شده نصب اعلانات

2 
قابلیت اطمینان و 

 اعتماد

تلاش خالصانه در جهت حل مشکلات مشتري، تاكيد بر انجام صحيح و بدون اشتباه كارها در اولين اقدام، 

تطابق خدمات ارائه شده با آنچه كه به مشتري معرفی شده است، ميزان قابليت اعتماد به اطلاعات و 

 كاركنان، ارائه خدمات مطلوب در اسرع وقت يهاییراهنما

9 
پاسخگویی و 

یریپذتیمسئول  

در اختيار گذاشتن اطلاعات دقيق هنگام ارائه خدمات، ارائه خدمات سریع و فوري به مشتري، ساعات ارائه 

خدمات مناسب براي ارباب رجوعان، تمایل پرسنل در حل مشکلات ارباب رجوع، ارائه خدمات اضافی 

 علاوه بر خدمات اصلی شهرداري

1 
تضمین و قابلیت 

 اعتبار

ایجاد اعتماد در مشتري به خاطر رفتار صحيح و مناسب كاركنان، احساس امنيت و آرامش و راحتی مشتریان 

در ارتباط با پرسنل شهرداري، داشتن دانش،آگاهی و توانایی بالاي پرسنل شهرداري براي ارائه خدمات مطلوب 

یع در اولين دفعه مراجعه ارباب ، ارائه خدمات سرهايشهرداربه مشتریان، سرعت و سهولت صدور مجوز در 

 رجوع

 همدلی و توجه 5

نمایند، رسالت شهرداري مبنی بر دستيابی مشتریان به بهترین  ياژهیووجود كاركنانی كه به مشتریان توجه 

كاركنان شهرداري در  يمندعلاقهو نيازهاي ویژه مشتري از سوي پرسنل شهرداري،  هاخواستهمنافع، درک 

 مانند پروانه و .. )ارائه خدمات مطلوب، سهولت دریافت مجوزهاي صادره از سوي شهرداري 

kamandari, 2015.kharazmi, 2013, ebrahimzadeh, 2012)) 
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 (Parasuraman, 1982) چارت مفهومی مدل سروکوال: 2 شکل

 و بحث هایافته 

در  هادادهاست لذا لازم است قبل از تحليل  يپرسشنامه گيرهاياندازههاي تحقيق حاصل از یافته كهازآنجایی

 كه پرسشنامه استاندارد ساخت و حاصل از نتایج ییق مورد تایيد قرار گيرد از آنجاپایایی و روایی تحقي  SPSSافزارنرم

گيرد براي تعيين پایایی تحقيق از آزمون آلفاي كرونباخ مطالعات فریدمن و .. است لذا روایی كار مورد تایيد قرار می

 ( قابل برسی است:9جدول )كه در  گرددمیاستفاده 
 

 سنجش میزان پایایی پرسشنامه تحقیق -3 جدول

 میزان نوع

 039/8 آلفاي رضایت

 119/8 آلفاي انتظار

 014/8 كل

 

و ميزان آلفاي شاخص انتظار برابر  039/8كه ميزان آلفاي شاخص رضایت برابر با  دهدمی( نشان 9جدول ) هايیافته

 آنجاییاست و از  014/8برابر با  هاشاخصاست. نتایج بيانگر این مهم است كه ميزان آلفاي كرونباخ در كل  119/8با 

است لذا این ميزان از پایایی تایيد  است و این ميزان در علوم اجتماعی قابل قبول 021/8تر از ارزش این ميزان بيش كه

 آزمون مورد تایيد است. هايیافتهتحليل  و .گرددمی
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ی ساكنين جمعيت هايویژگیپژوهش را در قالب آمار توصيفی از  هايبررسیدر این قسمت ابتدا نتایج  :توصيفی آمار

پرسشنامه  901از تعداد  باشدمینفر  901كل نمونه شهر كرمان به تفکيك پرداخته شده، به این ترتيب كه  1 و 2مناطق 

تا یك سنجش عادلانه در دو منطقه  توزیع شدند 1رصد دیگر در منطقه د 18و  2در منطقه  درصد 18كيفيت خدمات 

نفر پاسخگویان  482از این تعداد شهر تقریبا  2منطقه  پرسشنامه 432 تعداد از با یك حجم نمونه برابر شکل بگيرد.

درصد از  3/91نظر تركيب سنی جمعيت مورد مطالعه به این صورت است كه تقریبا  از .باشندمینفر زن  38 مرد و

 از جمعيت درصد 4/41سال،  94تا  14درصد از جمعيت در گروه سنی  1/91سال،  28 تا 98جمعيت در گروه سنی 

سال را به خود اختصاص داده است. از  18در گروه سنی بالاتر از  درصد 4/49و همچنين  14 تا 14در گروه سنی 

نفر و یا  400از دیپلم و  ترپایيندرصد از پاسخگویان سطح تحصيلات  0/0نفر و یا  41نظر سطح تحصيلات تقریبا 

 1مه منطقه پرسشنا 432همچنين از تعداد  و .باشندمیاز تحصيلات بالاتر از دیپلم برخوردار  درصد 2/32به عبارتی 

نظر تركيب سنی جمعيت مورد مطالعه به این  از .باشندمینفر زن  09نفر پاسخگویان مرد و  483 تعدادشهر كرمان 

 درصد از جمعيت در گروه سنی 1/90سال،  28 تا 98درصد از جمعيت در گروه سنی  0/92صورت است كه تقریبا 

سال  18در گروه سنی بالاتر از  درصد 1/3و همچنين  14 تا 14در گروه سنی  از جمعيت درصد 9/43سال،  94 تا 14

درصد از پاسخگویان سطح تحصيلات  0.9نفر و یا  41را به خود اختصاص داده است. از نظر سطح تحصيلات تقریبا 

 .باشندمیاز تحصيلات بالاتر از دیپلم برخوردار  درصد 0/34و یا به عبارتی  نفر 401از دیپلم و  ترپایين

شاخص مدل كيفيت خدمات از  1بررسی توصيف متغييرهاي پژوهش و بررسی سوالات تخصصی پرسشنامه در براي 

در دو  (،9شکل )و  (1 جدول) درکرت( استفاده گردیده است كه در طيف لي 1تا  4ميانگين نمرات هر شاخص )

گرفته شده قابل بحث و بررسی در قالب رضایت و انتظارات هر شاخص در نظر  شهر كرمان 1و  2شهرداري منطقه 

 است:

 
 مدل سروکوال هایشاخصشهر کرمان با توجه به  4و  2میزان رضایت و انتظارات در منطقه  از معیارمیانگین و انحراف  -4 جدول

2شهرداري منطقه  1شهرداري منطقه  نوع خدمات ارائه شده   

 ميانگين انحراف معيار ميانگين انحراف معيار
 شاخص

معيارانحراف  ميانگين  انحراف معيار ميانگين 

 انتظارات رضایت رضایت انتظارات

10/8  31/9  09/8  00/2 10/4 عوامل ملموس و محسوس   18/8  89/1  11/8  

12/8  81/1  48/4  81/2 31/4 قابليت اطمينان و اعتماد   31/8  81/1  18/8  

14/8  09/9  48/4  40/2 يریپذتيمسئولگویی و پاسخ   31/4  34/8  30/9  14/8  

90/8  80/1  19/8  42/9 48/2 تضمين و قابليت اعتبار   93/8  44/1  91/8  

91/8  44/1  10/8  01/2 00/2 همدلی و توجه   10/8  42/1  93/8  

21/8  1 13/8  12/2 هاشاخصمجموع    83/2  10/8  81/1  21/8  
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 ل سروکوالدم هایشاخصشهر کرمان با توجه  4 و 2ن منطقه اشکاف بین میزان رضایت و انتظارات ساکن :3 شکل

 

شهر كرمان  1و  2ترین تفاضل و شکاف در منطقه دهد كه بيشنشان می(، 9 شکل)و ( 1جدول ) نتایج حاصل از

ی همدل هايشاخصمربوط به شاخص عوامل ملموس و محسوس و سپس شاخص تضمين و قابليت اعتبار است در 

 كه ؛از تفاوت اختلاف چندانی برخوردار نيست پذیريمسئوليتقابليت اطمينان و اعتماد و پاسخگویی و  و توجه،

 ترین این ميزان مربوط به شاخص همدلی و توجه است.كم

شهر كرمان و سنجش تطبيقی دو منطقه از منظر  1و  2سپس براي بررسی وضعيت ميزان رضایت شهروندان مناطق 

فاده گردیده است این آزمون كه امکان مقایسه دو كيفيت خدمات از آزمون ناپارامتریك یومن ویتنی است هايشاخص

و امکان مقایسه دو جامعه هدف مورد بررسی  هادادهميانگين مستقل در یك متغير وابسته را در صورت نرمال نبودن 

كه به تفکيك هر  دهدمیمورد بررسی قرار  Zرا قالب آماره  هاميانگيندر واقع در آمار استنباطی تفاوت  دهدمیقرار 

 دهدمیمورد بررسی قرار  %31و سطح معناداري هر شاخص در سطح اطمينان  Z، جامعه هدف، آماره هاشاخصیك از 

 كه در ادامه قابل بررسی و تشریح است:
 

 شهر کرمان 4و  2ن در مناطق انتایج آزمون یو من ویتنی برای مقایسه تفاوت میزان رضایت ساکن -5ل جدو
 

 سطح معناداري zآماره  1ميانگين رضایت منطقه  2ميانگين رضایت منطقه  شاخص

 888/8 -200/49 18/440 411/404 عوامل ملموس و محسوس

 /121 -/031 42/400 01/438 قابليت اطمينان و اعتماد

يریپذتيمسئولپاسخگویی و   12/401 30/402 090/-4 8028/8 

 888/8 3-/121 94/409 30/400 تضمين و قابليت اعتبار

و توجههمدلی   41/403 30/400 121/- 194/8 

عوامل ملموس و 

محسوس

قابليت اطمينان و 

اعتماد

پاسخگویی و  

مسئوليت پذیري

تضمين و قابليت  

اعتبار
همدلی و توجه

1تفاضل منطقه  -1.0729 -1.975 -1.6511 -0.9593 -1.2604

2تفاضل منطقه  -2.3656 -2.1136 -2.0188 -2.0157 -1.3406

-1.0729

-1.975

-1.6511

-0.9593

-1.2604

-2.3656

-2.1136
-2.0188 -2.0157

-1.3406

-2.5

-2

-1.5

-1

-0.5

0

1تفاضل منطقه 

2تفاضل منطقه 
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شاخص كيفيت خدمات در مدل سروكوال  1( در ستون اول از سمت راست 1جدول )حاصل از  هايیافتهبا توجه به 

متغير  1شاخص در  1گویه و متغيير شکل گرفته است كه در مجموع  1كلی از  طوربهآورده شده است كه هر شاخص 

شاخص در جامعه  1رضایت از  در ستون دوم و سوم ميانگين رتبه ميزان انددادهستونی را تشکيل  21یك ماتریس 

شهر  2طقه انگر این مهم است كه منيشهر كرمان آورده شده است نتایج مستند از جدول ب 1و  2هدف یعنی منطقه 

منطقه كم  عنوانبهكه  1شاخص مدل سروكوال از منطقه  1در تمامی  باشدمیمنطقه برخوردار  عنوانبهكرمان كه 

كه حاصل از تفاوت ميانگين در  Zاست كه در این بين آماره  برخورداربرخوردار معرفی گردید از وضعيت بهتري 

منفی است این بيانگر این نکته است كه   Z كه آماره نجاییآزمون است بيانگر وضعيت اختلاف هر شاخص است از آ

تر و منفی باشد بيانگر این است كه دو اختلاف ميان دو منطقه وجود دارد و هر چه این ميزان و ارزش عددي بيش

ن شکاف تریشاخص برخوردارند همان طور كه از نتایج جدول پيداست بيش در آنتري منطقه از تفاوت و شکاف بيش

( بوده است و بعد از آن در شاخص تضمين 1) متعلق به شاخص عوامل ملموس و محسوس با متغييرهاي Zدر آمار 

ترین ميزان شکاف و اختلاف در شاخص همدلی و توجه است اما تا است و كم -48و قابليت اعتبار كه برابر با عدد 

ان را تایيد یا رد كرد از ستون آخر جدول یعنی سطح معناداري آزمون فوق ادعا كرد و آن هايیافتهبه  توانمیچه اندازه 

 كه نجاییآفوق است كه تا چه اندازه قابل تعميم است از  هايتحليلكه این سطح بيانگر تایيد یا رد  گرددمیاستفاده 

مورد بررسی قرار گرفتند نتایج آزمون تنها در دو  81/8درصد و سطح خطاي استاندارد  31نتایج جدول با اطمينان 

شاخص عوامل ملموس و محسوس و تضمين و قابليت اعتبار مورد تایيد قرار گرفتند و سطح خطاي مشاهده شده در 

درصد ادعا كرد كه  31در سطح  توانمی( 1جدول )است لذا با توجه به استناد  81/8تر از خطاي استاندارد جدول كم

 هايشاخصشهر كرمان از منظر  1و  2خص عوامل ملموس و محسوس و تضمين و قابليت اعتبار در منطقه در دو شا

 .گرددنمیها تایيد كيفيت خدمات تفاوت معناداري وجود دارد و در سه شاخص دیگر اختلاف تفاوت ميانگين

و فرایند تحقيق نيز گفته شد مدل سروكوال به دنبال تعيين شکاف ميان رضایت و انتظارات  نظريكه در مبانی  طورهمان

لازم است كه ميانگين رتبه انتظارات شهروندان مورد تحليل قرار گيرد كه در  روایندر حوزه خدمات شهري است از 

 ( قابل بررسی است.1جدول )
 

 شهر کرمان 4و  2ن در مناطق افاوت میزان انتظارات ساکنتایج آزمون یو من ویتنی برای مقایسه تن -6ل جدو
 

 سطح معناداري zآماره  1منطقه  ميانگين انتظارات 2ميانگين انتظارات منطقه  شاخص

 /810 -309/4 11/289 18/210 عوامل ملموس و محسوس

 /008 -/232 41/431 00/431 قابليت اطمينان و اعتماد

يریپذتيمسئولپاسخگویی و   82/282 10/280 014/2- 881/ 

 /121 -/191 89/439 13/211 تضمين و قابليت اعتبار

 /110 -/188 01/431 82/431 همدلی و توجه
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كه  طورمانه باشدمینتایج این جدول نيز كه از یومن ویتنی برداشت گردیده است در واقع شبيه نتایج جدول رضایت 

است كه با احتساب  2تر از شهروندان منطقه بيش 1شهروندان منطقه  انتظاراتجدول برمياید ميانگين  هايیافتهاز 

امل بوده است و بعد از آن عو پذیريمسئوليتترین شکاف در شاخص پاسخگویی و گفت كه بيش توانمی Zآماره 

وده ه بترین ميزان شکاف نيز مربوط به شاخص قابليت اطمينان و اعتماد و همدلی و توجملموس و محسوس و كم

 .گرددمیو عوامل ملموس و محسوس تایيد  پذیريمسئوليتاست سطح معناداري آزمون در دو شاخص پاسخگویی و 

شهر كرمان نسبت  2گفت كه شهرداري منطقه  توانمیدو جدول رضایت و انتظارات  هايیافتهطور كلی با توجه به  به

از وضعيت بهتري برخوردار است و در دو شاخص عوامل ملموس و محسوس و تضمين و  1به شهرداري منطقه 

قابليت اعتبار ميان این رضایت شهروندان از این دو منطقه تفاوت معنادار و شکاف زیادي وجود دارد كه با تهيه 

حاصل  هايیافتهاین شکاف را كم كرد. همچنين  توانمیتا حدودي  2به شهرداري منطقه تر و توجه بيش هايبرنامه

است و مردم  2تر از منطقه از شهرداري بيش 1از جدول انتظارات نيز نشان داد كه سطح انتظارات توقع ساكنان منطقه 

و شکاف بين دو منطقه در شاخص  ترین ميزان انتظاراتكه بيش خود دارندتري از شهرداري انتظارات بيش 1منطقه 

بوده است كه شاخص عوامل ملموس و محسوس هم در  پذیريمسئوليتعوامل ملموس و محسوس و پاسخگویی و 

کاف در ترین ميزان شكلی بيش طوربهترین بار معناي و عددي را داشته است. بعد رضایت و هم انتظار معنادار و بيش

 و محسوس بوده است.دو شهرداري در شاخص عوامل ملموس 

از آزمون فریدمن  گرددمیمولفه مدل سروكوال چگونه ارزیابی  1كه تحليل سوال دوم تحقيق مبنی بر این نبيندر 

 كه در ادامه قابل تشریح است. دهدمیاستفاده گردیده است كه ارزش و اهميت اولویت هر گزینه را مورد بررسی قرار 

 

 شهر کرمان 4و  2مدل سروکوال در منطقه  هایشاخصو ضریب اهمیت  بندیاولویتنتایج آزمون فریدمن برای  -7 جدول

 داريمعنیسطح  درجه آزادي كاي دو تعداد رتبه ميانگين شاخص مناطق

 2منطقه 

 9 99/9 عوامل ملموس و محسوس

432 991/419 1 888/8 
 1 44/2 قابليت اطمينان و اعتماد

 1 14/2 يریپذتيمسئولپاسخگویی و 

 4 93/9 تضمين و قابليت اعتبار

 2 91/9 همدلی و توجه

 

 1منطقه 

 1 94/2 عوامل ملموس و محسوس

432 440/290 1 888/8 

 1 00/2 قابليت اطمينان و اعتماد

 9 09/2 يریپذتيمسئولپاسخگویی و 

 2 83/9 تضمين و قابليت اعتبار

 4 40/1 همدلی و توجه
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كه ساكنان  گرددمیتحليل  گونهاینشهر كرمان  2و  1( در آزمون آماري فریدمن در دو منطقه 0جدول )نتایج حاصل از 

تضمين و قابليت اعتبار داشته و بعد از آن شاخص  ترین ميزان رضایت را از شاخصشاخص بيششهر كرمان  2منطقه 

پاسخگویی  عوامل ملموس و محسوس در رتبه سوم و ( در اولویت دوم و شاخص91/9) توجه با ميانگينهمدلی و 

ترین ارزش و اهميت برخوردار در این بين شاخص قابليت اطمينان و اعتماد كمدر رتبه چهارم  پذیريمسئوليتو 

ترین رضایت داشته و سپس اول و بيش ( در رتبه40/1) با ميانگينشهر كرمان شاخص همدلی و  1منطقه  در .اندبوده

ابليت در رتبه سوم، شاخص ق پذیريمسئوليتشاخص تضمين و قابليت اعتبار در رتبه دوم، شاخص پاسخگویی و 

 ميزان .باشدمیترین ارزش طمينان و اعتماد در رتبه چهارم و در آخر شاخص عوامل ملموس و محسوس داراي كما

و سطح  1درجه آزادي در دو منطقه برابر با  باشدمی 290برابر با  1و منطقه  419آماره كاي دو در منطقه دو برابر با 

 .درصد قابل تایيد است 31معنادري در اطمينان 
 

 گیرینتیجه

 بارها روز طول در شهروندان تربيش كه طوريبه نيست پوشيده كسی بر هاشهرداري خدمات اهميت و نقش امروزه

ت كيفي بالاترین به شهرداري نهاد كه است ضروري لذا هستند ارتباط در هاشهرداري با غيرمستقيم و مستقيم صورتبه

 منظور بهبود و كيفيت خدمات شهري ارائه شده به زیرا .یابد دست سازمانیبرون و درون ارتباطات لحاظ از

است. با توجه به اهميت مساله پژوهش حاضر با هدف بررسی  مندي شهروندان از اهميت بسزایی برخورداررضایت

 تحقيق نتایج حاكی هايیافتهتوجه به  با انجام گرفت.شهر كرمان  1 و 2در مناطق  شهرداري كيفيت خدمات و سنجش

شهر كرمان مربوط به شاخص عوامل ملموس و محسوس  1و  2ترین تفاضل و شکاف در منطقه بيشاز آن است كه 

اي دیگر از تفاضل چندانی برخوردار نيستند. سپس بر هايشاخصو سپس شاخص تضمين و قابليت اعتبار است و در 

 هايشاخصمنظر شهر كرمان و سنجش تطبيقی دو منطقه از  1و  2بررسی وضعيت ميزان رضایت شهروندان مناطق 

 ضایتبيانگر این مهم است در بعد ر كيفيت خدمات از آزمون ناپارامتریك یومن ویتنی استفاده گردید نتایج این آزمون

 عنوانبهكه  1شاخص مدل سروكوال از منطقه  1در تمامی  باشدمیمنطقه برخوردار  عنوانبهشهر كرمان كه  2كه منطقه 

 ترین شکاف در ميزان رضایتوردار است و همچنين بيشخاز وضعيت بهتري بر منطقه كم برخوردار معرفی گردید

شکاف  ترین ميزانمتعلق به شاخص عوامل ملموس و محسوس و سپس شاخص تضمين و قابليت اعتبار و بوده و كم

شهر كرمان در  1 و 2ترین ميزان شکاف بين مناطق بعد انتظارات بيش درو اختلاف در شاخص همدلی و توجه است. 

يز ترین ميزان شکاف نبوده است و بعد از آن عوامل ملموس و محسوس و كم پذیريمسئوليتشاخص پاسخگویی و 

مربوط به شاخص قابليت اطمينان و اعتماد و همدلی و توجه بوده است سطح معناداري آزمون در دو شاخص 

يز حاصل از انتظارات ن هايیافته. همچنين گرددیمو عوامل ملموس و محسوس تایيد  پذیريمسئوليتپاسخگویی و 

ات انتظار 1و مردم منطقه  است 2تر از منطقه از شهرداري بيش 1نشان داد كه سطح انتظارات توقع ساكنان منطقه 
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 هايشاخصو تعيين اهميت و اولویت هر یك از  بنديرتبهدر گام بعدي به منظور  .خوددارندتري از شهرداري بيش

آزمون حاكی از آن است  نتایج با آزمون فریدمن مورد سنجش قرار گرفته، كيفيت خدمات شهري در دو منطقه شهر

مولفه اصلی مدل سروكوال در نزد پاسخگویان مناطق مورد مطالعه از ارزش یکسانی برخوردار نبود، به  1در انتها كه 

ارزش  ترینبيش( 3/9با ميانگين ) تضمين و قابليت اعتبار هايشاخصشهر كرمان  2ساكنان منطقه در بين طوري كه 

شهر كرمان  1ترین ارزش داشته است. در منطقه ( كم44/2) را داشته، اما شاخص قابليت اطمينان و اعتبار با ميانگين

و شاخص عوامل ملموس و محسوس با  باشدمیدارا را ارزش  ترینبيش( 40/1) ميانگين شاخص همدلی و توجه با

يت خدمات كه كيف هايیافتهكه این نتایج بعد از تحقيق با  طوريبه .باشدمیتري برخوردار ( از ارزش كم94/2) ميانگين

شهري را در كل شهر سقز مورد ارزیابی قرار داده و نتایج پژوهش نشان دهنده شکاف بين تمامی ابعاد كيفيت خدمات 

 هايشاخصدر پژوهشی با عنوان سنجش ميزان رضایت از كه  ییهایافتهو همچنين با  باشدمیشهري در شهر سقز 

يفيت ك هايشاخصكيفيت زندگی در منطقه چهار شهر كرمان كه براي اولين بار به صورت تركيبی براي سنجش 

د در تمامی ابعا دارمعنیزندگی شهري در منطقه چهار شهر كرمان انجام گرفت و نتایج این پژوهش بيانگر تفاوت 

زندگی در این منطقه شهري بوده است همخوانی دارد. نکته قابل ذكر است كه وجه تمایز این پژوهش با  كيفيت

مطالعات پيشين این است كه مطالعات پيشين در ارتباط با این موضوع به ارزیابی یك موضوع و یا شهر محدود بوده 

 هايهیافتبا توجه به مجموعه  ادامه، در ت.اما در این پژوهش دو منطقه شهري به صورت مقایسه اي صورت گرفته اس

 تواندمیزیر  هاپيشنهادكرمان،  شهركلانو ارتقاء كيفيت خدمات شهرداري در مناطق  یابیدستپژوهش و به منظور 

 بر مستمر نظارت و شهرداري كاركنان براي رجوع ارباب با برخورد نحوه آموزشی هايدوره برگزاري راهگشا باشد:

 هاشهرداري، رقابتی كردن كار مناسب رفتار با پرسنل براي تشویق گرفتن نظر در با رجوع ارباب با آنان برخورد نحوه

 و شهري مدیریت در شهروندان مشاركت هايزمينه نمودن فراهم خدمات به شهروندان، ارائهدر مناطق به منظور 

 حقوق با شهروندان آشنایی جهت هاییهمایش برگزاري، شهري مدیریت تصميمات در آنان نظرات از استفاده

 كاهش و ممکن زمان كم ترین در شهروندان هاي درخواست انجام جهت اینترنتی سایت اندازيراه، شهروندي

پایان باید به این نکته اشاره كرد كه یك كار جغرافيایی زمانی ارزش علمی پيدا خواهد كرد  در .شهرداري به مراجعات

ی یك تحليل فضایی جغرافيای گيرندمیشکل  نظرسنجیكه از دل مطالعات اجتماعی كه عموما در قالب نيازسنجی و 

 استخراج گردد.
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