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 . باشد مي تهران 14منطقه  يبر کيفيت ارائه خدمات در شهردار (FRO) سريع يمدل سازمان پاسخگو يساز

است كه اطلاعات آن به روش پيمايشي و از طريق پرسشنامه محقق  يپيمايش -يروش تحقيق توصيف: روش پژوهش

 14منطقه  ياست که به شهردار ياين پژوهش شامل کليه شهروندان يجامعه آمار. گرديده است آوري جمعساخته 
 ياز شهروندان به صورت تصادف نفر 384با استفاده از فرمول کوکران تعداد . مراجعه و از خدمات آن استفاده نموده اند

سريع و کيفيت ارائه خدمات با  يدو پرسشنامه سازمان پاسخگو در اين پژوهش از. ساده به عنوان نمونه انتخاب شدند
کرونباخ تأييد  يآنها با استفاده از آلفا يبه تأييد خبرگان رسيد و پايايها  پرسشنامه يرواي. طيف ليکرت استفاده شد
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قابليت اطمينان در خدمات داراي بيشترين تاثير و عامل قيمت از كمترين تاثير  ها، بر اساس تحليل داده: ها يافته

 . باشدبرخوردارمي 
قابليت اطمينان، انعطاف پذيري،  ،يزمان، نوآور) و ابعاد آن FROمدل  يساز نتايج نشان داد که پياده: نتيجه گيری

 . برخوردار است يتهران از تأثير معنا دار 14منطقه  يبر کيفيت ارائه خدمات در شهردار (قيمت
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 مقدمه

خدمات نقش مهمي را در سازماني خددماتي  کيفيت 
رضدايت مشدتريان   . کندد  مدي  براي رضايت مشتريان ايفدا 

نسبت به کيفيت خدمات، عامل تعيدين کنندده موفقيدت    
  (.Roslan and etal, 2015) سازماني است

 در که است مدني جامعه نهادهاي از يکي شهرداري

هداي   در عرصده  حاکميدت  چدارچوب  در اساسدي  قدانون 
 واي  توسدعه  سداختار  جدزو  شدهري  و اجتمداعي، محلدي  

هداي   ضرورت از و يکي شود مي محسوب کشور مشارکتي
 از تنهدا  کده  سداختاري  بدا  الزاماً است، که اجتماعي نظام

 در. نمايان ميگردد است امکان پذير مردم مداخله طريق

 و محلدي  سدازمان  عندوان  بده  شدهرداري  سدازمان  واقدع 
 لازم خدمات ارائه و محلي امور منظور اداره به غيردولتي

 کالبدي، اقتصادي، اجتماعي ي توسعه و مديريت هدف با

 وظيفه و است آمده وجود آن به اطراف و شهر در محدوده

 که شهروندان بوده مشترك نيازهاي ساختن برآورده آن

 آنهدا  سداختن  بدرآورده  به قادر تنهايي به افراد از هرکدام

  (.112،1391رجب صلاحي ) نيستند
ي هدا  سدازمان با توجه به اهميدت نقدش کيفيدت در    

بايستي با رويکردي استراتژيک و  ها سازمانخدماتي، اين 
پويا به مديريت کيفيدت خددمات بنگرندد وکيفيدت رابده      
عنوان منبعي براي تقويت و تفکيک خددمات سدازمان از   

. ي ديگدر ارائده ميدهندد درنظدر بگيرندد     هدا  سازمانآنچه 
شهروندان تنها مرجع حدايز شايسدتگي   باتوجه به اين که 

باشدند و هرگداه    مدي  براي قضاوت درباره کيفيت خددمت 
برداشت درباره يک خدمت بدين صورت باشد که کيفيت 
آن از انتظارات اوليه فراتر باشد آنگاه ميتدوان ادعدا کدرد    

 دهدددد مدددي سدددازمان خددددمات بدددا کيفيتدددي ارائددده  
تنهدا  بهبود تعريف کيفيت خدمات نده   (.8،1387صادقي)

از جهت معنايي مهد  اسدت بلکده مهمتدر از آن هددايت      
کننده تلاشهاي کارکنان در جهت رسيدن به خدمات بدا  

کيفيت هيچ معنا ومفهومي به جدز  . کيفيت تر خواهد بود
به عبدارت ديگدر   . خواهد، ندارد مي هر آنچه شهروند واقعا

و هدا   يک خدمت زماني با کيفيت اسدت کده بدا خواسدته    
سيد جوادين وکيماسي، ) ندان تعريف شودشهروهاي  نياز

کيفيددت خدددمات، نددوعي قضدداوت شددهروندان از  (.1389
کيفيدت خددمات تحدت تدأثير     . خدمات فراه  شده است

وقتدي  . خدمات مورد انتظار و خدمات ادراک شده اسدت 
انتظارات شهروند از خدمات با ادراکات او از خدمات ارائه 

ده رضدايت  شده منطبق شود، کيفيت خددمات ارائده شد   
اگدر خددمات ارائده شدده از حدد انتظدارات       . بخش است

شدوند و   مدي  شهروند فراتر باشد، آن خدمات عالي قلمداد

 Hussain and شدود  مدي موجب خوشحالي شدهروندان  

etal, 2015) .)  
که يک موسسه خدماتي اي  عمده هاي راهيکي از 

متمايز کند  ها سازمانتوسط آن خود را از ديگر  تواند مي
اين است که همواره خدماتي با کيفيت برتر به مشتريان 

رمز موفقيت درگرو آنست که انتظارات . ارائه کند
مشتريان را نسبت به کيفيت خدمت بر آورده سازي  يا 

 سريع پاسخگوي يها سازمان. حتي از آن پيشي گيري 

 كه باشند مي تغييرات برابر مؤثر در واكنش خاصيت داراي

 از بهينه استفاده و به فرصتها تهديدها تبديل نتوا

 خاصيت (.Sutton and Klein, 2003) دارند را فرصتها

 سمت به استراتژيک يسريع، رويکرد پاسخگويي

 متفاوت و جديد شرايط و قوانين موفقيت، درخصوص

 ,Shrifi and zhang) شود مي قلمداد کار کسب و

 عملکرد که هستند نويناي  پديده ها سازماناين  .(2008

 بطور آنها. دهند مي نويد جهاني عرصه در را بالايي

 براي خدماتي خود را هاي قابليت آميزي موفقيت

 مزيت يک به دستيابي جهت سازمان کل از پشتيباني

 دارند تمايل ها سازمان نوع اين. بخشند مي بهبود مستمر

. کنند بهينه را خودهاي  سامانه و تجهيزات و کار نيروي
 بر سريع هر چند که يک سازمان با خاصيت پاسخگويي

 اطمينان، انعطاف قيمت، نوآوري، قابليت: ابعاد پايه
 جهت بنگاه هايي چنين. است گرفته قرار پذيري، زمان

آنها،  ارضاي و خود مشتريان نيازهاي به پاسخگويي
 دارند را ابعاد اين از مختلفي هاي بکارگيري ترکيب قابليت

(Thoren and Smith, 2000.)  
 مداوم ارتباط که است دستگاههايي از يکي شهرداري

 مختلف بخشهاي در و دارد عموم مردم با تنگاتنگي و

 و مرتبه بلند ساختمانهاي پروانه و مجوز صدور: ازجمله
 خلاف عدم گواهي و پايان کار اصلاح و معمولي، صدور

مجوزهاي  مرتبه، صدور بلند و معمولي ساختمانهاي
، ضعوار گذاري، پرداخت ديوار و تفکيک، تغيير کاربري

 خدمات به شهر مربوط امور و معاملات، تخلفات و کسب

 اهميت خاطر به پژوهش اين ضرورت لذا ؛دهد مي ارائه

 و است امروزي زندگي پيشرفته براي شهرداري خدمات
بهره  بدون کنوني زندگي چون شود؛ مي تلقي مه  امري
 از رضايت شهروندان ديگر سوي از و خدمات اين از گيري

جايگاه : اين تحقيق به دليل. نيست امکانپذير خدمات اين
نوين رفتاري، هاي  مناسب نظري و مفهومي آن در حوزه

کمبود پژوهش و کافي نبودن مطالعات داخلي درباره 

1مدل 
FRO اهميت روزافزون حوزه پژوهش در ،

ي امروزي و پيشنهاداتي که براي برون رفت از ها سازمان



 ...ارائه خدمات در شهرداری تهران تیفی(  بر کFRO) عیسر یمدل سازمان پاسخگو یساز ادهیپ ریتأث یبررس 

35 

 

هفتمسال   

بيستم  چهارمشماره   

1394 زمستان  

 

دهد، داراي  مي وضعيتهاي نامناسب رفتار کار، به دست
 . ضرورت انجام و پايگاه علمي مناسب است
تهران داراي  14با توجه به اين که شهرداري منطقه 

باشد، لذا  مي پتانسيل مناسبي در زمينه پاسخگويي سريع
راي آن انجام نشده، اين باي  پژوهش علمي وسازمان يافته

کندد کده ايدن پدژوهش صدورت       مي نياز را بيشتر تقويت
بدين ترتيب پرسش اصلي پژوهش حاضر اين است . گيرد

که آيا پياده سازي مددل سدازمان پاسدخگوي سدريع بدر      
تهران تأثير  14کيفيت ارائه خدمات در شهرداري منطقه 

 دارد؟
 

 پيشينه تحقيق -2
 داخلیهای  پژوهش (الف

 شکاف باعنوان تعيين (1392) نتايج تحقيق صابري

 موردي نمونه) شهرداريها در شده ارائه خدمات کيفيت

شده از نظر  ارائه خدمات نشان داد که بين (مشهد شهر
 اطمينان، پاسخگويي و همدلي فيزيکي، ضمانت، قابليت

 بيشترينشود.  مي مشاهده شکاف شهروندان انتظارات و

کمترين آن مربوط يه ضمانت  و همدلي به مربوط شکاف
 . است

به تحقيقي باعنوان ( 1391) زماني مقدم و لاهيجي
بررسي عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان بانکهاي 

ي پاسخگوي ها سازمانخصوصي بر اساس مدل 
 چه تحقيق، اگرهاي  يافته به توجه با. سريع"پرداختند

 كيفيت خدمات، قابليت لحاظ از خصوصي بانكهاي

 و بوده مطلوبي شرايط در خدمات ارائه سرعت و اطمينان
 ذهن مشتريان در مناسب تصوير ايجاد در زيادي حدود تا

 نوآوري و پذيري انعطاف ابعاد از بوده اند، اما موفق خود

 ويژگيهاي مهمترين عنوان به خدمات ارائه در

 آنها مشتريان نظر از -سريع،  ي پاسخگويها سازمان

 باشند؛ مي پايين تري سطح در عوامل ساير به نسبت

 و نوآوري از استفاده به از پيش بيش توجه بنابراين

 . رسد مي نظر به خدمات، ضروري ارائه در پذيري انعطاف
به تحقيقي  (1390) همکاران فهيمي فرد و

 به شهروندان وفاداري بر مؤثر عوامل باعنوانشناسايي

 يها سازمان مدل اساس مشهد بر شهرداري بازارهاي

 با که داد نشان نتايج. پرداختند (FRO) سريع پاسخگوي

قيمت، نوآوري،  عوامل از يک درصدي هر يک افزايش
انعطاف پذيري،  و اطمينان خدمات، زمان، قابليت

 ترتيب به مشهد بازارهاي شهرداري به شهروندان وفاداري

 درصد 85/0، و 65/0، 75/0، 84/0، 93/0، 3/1برابر

 . يابد مي افزايش

 بااي  مطالعه در (1388) غمخواري و حميدي زاده

 بررسي به سريع پاسخگويهاي  سازمان مدل از استفاده

اي  زنجيره فروشگاههاير د وفاداري مشتريان سطح
 مدل ابعاد از يک نتايج تحقيق نشان داد که هر. پرداختند

 سطح وفاداري مشتريان بر سريع پاسخگويهاي  سازمان

 متفاوت مذکور مدل تأثيرابعاد ميزان ليکن بوده مؤثر
 . باشد مي

عندوان   تحت تحقيقي (1381) همکارانش و رنجبران
 فدروش  از پس کيفيت خدمات از مشتري رضايت بررسي

اصدفهان انجدام    اسدتان  در زيراکس شرکت مطالعه مورد)
 خددمات  از مشتريان که نتايج تحقيق نشان داد. داده اند

 فني خددمات، برخدورد   کيفيت بعد نظر از فروش از پس

 رضدايت  فروش از پس خدمات از ناشي هزينه و کارکنان

 خددمات  کيفيت بعد سه از رضايت مشتري اگرچه. دارند

 فني کيفيت از رضايت که ترتيب بدين. باشد نمي يکسان

 از رضايت همچنين وها  هزينه از رضايت از خدمات بيشتر

 . است بودهها  هزينه از بيشتر کارکنان برخورد
 

 خارجیهای  پژوهش (ب
: تحقيقي با عنوان سدروکوال  (2014) 2يوساپروپابون

سنجش کيفيت خدمات آمدوزش عدالي در تايلندد انجدام     
نتدايج تحقيدق نشدان داد کده آمدوزش عدالي       . داده است

تايلند، انتظارات دانشجويان کارشناسي را بدرآورده نمدي   
در همه پدنج بعدد کيفيدت خددمات، شدکافي بدين       . کند

 انتظارات و ادراکات دانشجويان کارشناسي وجدود داشدت  
 -48/2، اطمينددان -72/2، پاسددخگويي -88/2اعتمدداد )

 ايددن شددکاف نشددان (.-88/2ملموسددات  -48/2همدددلي
دهد که همه نمرات ادراکات از نمرات انتظارات پايين  مي

 . تر بود

تحقيقددي بددا عنددوان   (2014) 3اسددوگوا و همکدداران
ر ارزيابي کيفيت خدمات کتابخانده  استفاده از سروکوال د

. دانشگاهي در کشورهاي در حال توسعه انجدام داده اندد  
کيفيدت  هداي   نتايج تحقيق نشان داد کده همده شداخ    

ملموسددات، اعتمدداد، پاسددخگويي، اطمينددان،   ) خدددمات
منفي مشخ  شدند و تفاوت معندي داري بدين    (همدلي

 .انتظددارات و ادراکددات کدداربران کتابخاندده مشدداهده شددد 
بالاترين و پايين ترين بعد مربدوط بده بعدد ملموسدات و     

 . همدلي بود
تحقيقي را با عنوان ارزيابي  (2014) 4پيپراح و ايتراح

مطالعده  : رضايت بيماران بدا اسدتفاده از مددل سدروکوال    
نتدايج  . موردي بيمارستان سدانياني غندا انجدام داده اندد    

تحقيدق نشددان داد کدده رضددايت کلددي بيمدداران در مددورد  
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از طرف ديگر، بين  .يفيت خدمات بيمارستان خوب بودک
چهار بعد از شش بعد کيفيت خدمات شکاف منفي وجود 

دهد که بيماران از کيفيت خدمات  مي داشت و اين نشان
ايدن چهدار بعدد شدامل      .مربوط به آن ابعاد راضي نبودند

اعتمدداد، ارتباطددات / ارتبدداط بددين شخصددي، اطمينددان و 
مقابل امتياز بعد ملموسات و همددلي  پاسخگويي بود، در 

 . کند مي مثبت بود که ادراک بيماران از خدمات را تأييد
بررسدي   عندوان  بدا  خدود  پژوهش در (2007) 5برونر

بر مديريت ارتباط بدا مشدتري در يدک     FROتأثير مدل 
بر مديريت ارتباط بدا   FROکه ابعاد مدل  بانک نشان داد

ين تحقيدق بعدد زمدان    در ا. باشند مي مشتري تأثير گذار
بيشترين تأثير و بعد انعطاف پذيري کمترين تدأثير را بدر   

CRM دارد . 
 عنوان بااي  مقاله ، در( 2010) 6همکاران ژاوهاوي و

 ارائده  را مددلي  مشدتري  رضدايت  و کيفيت ارائه خددمات 
اعتماد، انعطاف پدذيري،   مانند عواملي آن که در دهند مي

 (مالي و احساسي، اجتماعيکارکردي، ) شده درك ارزش
کيفيدت   در اثرگذار عوامل عنوان را به تغييرهاي  هزينه و

 . کنند مي معرفي مشتري رضايت و ارائه خدمات
 

 مبانی نظری -3
در ابتداي اين بحث، اين نکته قابدل ذکدر اسدت کده     

 . هستندها  شهروندان، همان مشتريان خدمات شهرداري
 

 پاسخگويی سريع 
در يک سازمان متمرکز بر مشتري پاسخگويي سريع 

 و عمليات مبتندي بدر مدديريت کيفيدت فراگيدر تعريدف      
آن يک واژه ي خلاصه براي توصيف يک عنصدر  شود.  مي

عملياتي است که به منظور رسيدن به نيازمنديهاي خود، 
رفتاري از اجداد و همتاهاي سنتي خود در پديش گرفتده   

بدودن نمدي   اين واژه تنها به معناي عکس العملدي  . است
باشد و پاسخگويي سريع خيلي بيشدتر از عکدس العمدل    

ديگري که ممکن است بکار گرفتده  هاي  واژه. سريع است
 هسدددتند 8و در سدددطح جهددداني   7شدددوند، چابدددک  

  (.126،1387نوري)
يک سازمان با خاصيت پاسخگويي سريع بر پايده ي  

 انعطاف پذيري، زمان، قابليت اطميندان، هزينده  : پنج بعد
چنين سدازماني جهدت   . و نوآوري بنا شده است (قيمت)

پاسخگويي به نيازهداي مشدتريانش، قابليدت بکدارگيري     
ندوري،  ) مختلدف از ايدن ابعداد را دارا اسدت    هداي   ترکيب
1387.)  
 

  عبارتند ازها  FROابعاد پنج گانه در 

انعطاف پذيري عبارت است از قابليت : انعطاف پذيري
يي با اين ها سازمان. دپاسخگويي يا تطبيق با شرايط جدي

خصوصيات، توانايي بيشتري جهت غلبه بر عدم اطمينان 
رو بدده افددزايش محيطددي و تطبيددق بددا تغييددرات سددريع  

هدداي  گوندده (.1387نددوري، ) بازارهدداي امددروزي رادارنددد
انعطداف پدذيري در   : متداخل انعطاف پذيري عبارتندد از 

جديد به معناي قابليت سازمان در ارائه خدمات ) خدمات
و تغيير سريع خدمات موجود به منظور تدامين نيازهداي   

به معناي قابليت ) ، انعطاف پذيري فرايند( متغير امروزي
سازمان در ارائه خدمات متعدد و متنوع، تغييدر سدريع و   
آسان از يک خدمت به خدمت ديگر، ايجاد خدمت جديد 

و انعطدداف پددذيري زيربنددايي يددا  (يددا تجديددد نظددر شددده
به معناي قابليت سازمان در سازگاري خدود و  ) ساختاري

  (.1387گانز، ) (ساختار سازماني با تغييرات
ي پاسددخگوي سددريع، بدده نددوعي هددا سددازمان: زمددان
ي تندددآموزي هسددتند کدده پيوسددته تعريددف هددا سددازمان

موجوديت خود را بازبيني ودر ذات خود سدريعتر از رقبدا   
کدن  سرعتي که جبران آن بدراي رقبدا مم  . کنند مي عمل
از آنجا کده سدرعت وداندش لازمده      (.1387گانز، ) نيست

سازمان تند آموز با تلفيق ايدن  . آيند مي موفقيت به شمار
 لازمه ها، توان رقابتي شکست ناپذيري براي خود فدراه  

، در پرتو پيشرفتهاي ندوين، تدوان   ها سازماناين . آورد مي
 رقابددت پددذيري و تددوان تغييددر پددذيري خددود را تقويددت 

 چنين سازماني به سدرعت اززمدان چرخده کدار    . دکنن مي
سرعت که توانايي انجام وظدايف و عمليدات در   . کاهد مي

 FROحداقل زمان ممکن اسدت و جدزو قابليتهداي يدک    
زمدان سدريع ارائده محصدول و     : شدامل  شود مي محسوب

خدمات جديد در بازار، تحويل سريع و بده موقدع کدالا و    
 ,Shrifi and zhang) شدود  مدي  زمدان سدريع عمليدات   

2008.)  
قيمت کالا يا خددمت يکدي از عوامدل بسديار     : قيمت

 .رود مدي  مه  واساسي درمبحث مشتري گرايي به شدمار 
قيمت به عنوان يکي از عناصر آميخته  (.1386محمدي، )

قيمت گذاري محصدولات در  . بازاريابي حائز اهميت است
مقدار درآمدي کده يدک   . توان رقابتي سازمان مؤثر است

بدست آورد و مقددار ارتقدايي کده يدک      تواند ميمان ساز
به موقعيت بازاريابي خود ببخشد، بسدته   تواند مي سازمان

به اين است که چگونه آن سازمان محصولات خود را بده  
تصدمي  گيدري   . شکلي اثر بخدش قيمدت گدذاري نمايدد    

هر سازماني به منظور . درمورد قيمت گذاري آسان نيست
و اهداف خود، و ها  زار، رقابت، هزينهتعيين قيمتها بايد با
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را مدورد توجده قدرار    اي  قوانين و مقررات محلي ومنطقده 
  (.1390اختر، ) دهد

قابليت اطمينان به معنداي قابليدت   : قابليت اطمينان
اهميدت  . يک سدازمان در پايبنددي بده تعهدداتش اسدت     

قابليت اطمينان باتوجه به توانايي پزشکان و وکلا در ارائه 
به مشتريان و يا دررابطه با پيگرد قانوني اي  حرفهخدمات 

در هر صورت، توجده بده   . محصولات معيوب، واضح است
يدک  . الزامدي اسدت   ها سازمانقابليت اطمينان براي همه 

بعداز قابليت اطمينان، حول محور تحويل بده موقدع دور   
تددوان احتدرام و تعهددات قددانوني و    بعددديگر مدي  . ميزندد 

نوري، ) .تريان وتامين کنندگان باشداخلاقي نسبت به مش
1387.)  

کده   شدود  مدي هايي اطلاق  نوآوري به فعاليت: نوآوري
هداي   محصول يا خدمت جديد، فرآيندهاي جديد يا روش

را  شود ميسازماني جديد که به ايجاد ارزش افزوده منجر 
در چهار بعدد   تواند مينوآوري در خدمات . گيرد در بر مي

ا مشددتري، تحويددل خدددمت و خدددمت جديددد، تعامددل بدد
 . تکنولوژي روي دهد
حل جديدد   راه تواند ميخدمات جديد : خدمت جديد

براي يک مساله يا کاربردهاي خاص يدا حتدي بازارهداي    
ايدن بعدد تحدت تدأثير خددمات موجدود يدا        . خاص باشد

 . خدمات رقابتي قرار دارد
ايدن بعدد در برگيرندده طراحدي و     : تعامل با مشتري

. ارتباط ارائه کننده خدمت با مشتريان اسدت ريزي  برنامه
کننده خدمت بدراي ارتبداط بدا مشدتريان      روشي که ارائه

هداي   کندد، منشدا بسدياري از ندوآوري     خود انتخداب مدي  
ايدن بعدد نيدز تحدت تدأثير      شدود.   مدي سازماني محسوب 

 . شناخت مشخصات مشتريان بالقوه و بالفعل است
از تعامدل  اين بعد نوع خاصي : ساختار تحويل خدمت

هداي سدازماني اشداره     اين بعد به زمينه. با مشتريان است
دارد که براي ايفاي وظايف کارکنان خددمات بايدد مهيدا    

هاي توانمندساز کارکندان بدراي انجدام     شود، يعني زمينه
ها  اين بعد نيز تحت تأثير قابليت. هرچه بهتر وظايف خود

 . ها و رفتار کارکنان قرار دارد و مهارت
نقش يدک   تواند ميتکنولوژي در خدمات : وژيتکنول

نصدير زاده،  ) عامل تسهيل يا توانمندساز را داشدته باشدد  
1389.)  
 

 کيفيت خدمات 
کيفيت خدمات نوعي قضداوت اسدت کده مشدتريان     
 براساس ادراک خود پس از فرايند دريافت خدمت انجدام 

 کيفيت خدمات مقايسه آنچه مشتري احسداس . دهند مي

بدا آنچده کده دريافدت      (انتظدارات ) کند که بايد باشد مي
اگدر انتظدارات بديش از    . باشدد  مي (ادراکات) داشته است

ادراکات باشد، از ديد مشتري کيفيدت خددمات دريافدت    
 شددده کمتددر اسددت و نارضددايتي وي را بدده دنبددال دارد  

(Sahney, 2006.)  
ابعدداد پددنج گاندده کيفيددت خدددمات مدددل سددروکوال 

 : عبارتند از
ظدداهر تسددهيلات و تجهيددزات  : يعنددي: 9موسدداتمل

فيزيکي، کارکنان و ابزار ارتباطي موجود در محل عرضده  
  (.1390حياتي و همکاران، ) خدمات

عبارت از توان اجرا و ارائه خدمت وعده داده : 10اعتبار
انجدام  : مانندد . شده به طرزي مناسب، دقيق و قابل اتکاء
عدين و علاقده   کار يا خدمت وعده داده شدده تدا زمدان م   

نشان دادن براي رفع مشکلات مشتريان و اصلاح خدمت 
  (.1390حياتي و همکاران، ) در اولين زمان
تمايل براي کمک کردن به مشتريان و : 11پاسخگويي

 کارکنان به مشدتريان : ارائه سريع خدمات به آنها از قبيل
گويند که دقيقا چه زماني خدمت را ارائه خواهند کرد  مي
 کارکنان همدواره بدراي کمدک بده آنهدا تمايدل نشدان       و 
  (.1390حياتي و همکاران، ) دهند مي

دانش و ادب کارکنان و توانايي آنها بدراي  : 12تضمين
: ايجدداد اطمينددان خدداطر و اعتمدداد در مشددتريان ماننددد 
مشتريان در تعاملاتشان با ارائه کنندگان خدمت احساس 

به آنها با ادب و کنند و کارکنان همواره نسبت  مي امنيت
  (.1390حياتي و همکاران، ) کنند مي تواضع رفتار
يعني مه  شمردن مشتريان و توجه فردي : 13همدلي

 کارکندان بده مشدتريان توجده فدردي     : به مشتريان مثدل 
 .فهمندد  مدي  کنند و کارکنان نيازهداي خداص آنهدا را    مي
  (.1390حياتي و همکاران، )

 

 مدل مفهومی تحقيق
به بررسدي تدأثير پيداده سدازي مددل      در اين تحقيق 

 سازمان پاسخگوي سريع بر کيفيت ارائه خدمات پرداخته
متغير مستقل تحقيق سازمان پاسخگوي سدريع  شود.  مي

 . باشد مي و متغير وابسته شامل کيفيت ارائه خدمات
: در ايددن تحقيددق عبارتنددداز FROمدددلهدداي  مولفده 

 . نو آوري انعطاف پذيري، زمان، قيمت، قابليت اطمينان و
به منظور تأثير مدل سازمان پاسخگوي سريع بر  

از مدل  14کيفيت ارائه خدمات در شهرداري منطقه 
سروکوال جهت کيفيت ارائه خدمات استفاده گرديده که 
شامل پنج بعد ملموسات، اعتبار، پاسخگويي، تضمين و 

 . باشد مي همدلي
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 پاسخگوي سريعي ها سازمانمدل مفهومي تحقيق برگرفته از مدل :  1شکل 
 و کيفيت ارائه خدمات مدل سروکوال (1388رادفورد و نوري، ) 

 

 های تحقيق فرضيه

 اصلی تحقيق  فرضيه
بر کيفيت ارائه خدمات  FROپياده سازي ابعاد مدل 

 . تهران مؤثر است 14در شهرداري منطقه 
 

 های فرعی تحقيق فرضيه
انعطاف پذيري در خدمات بر کيفيت ارائه خدمات در  -1

 . تهران مؤثر است 14شهرداري منطقه 
برکيفيت ارائده خددمات    (سرعت ارائه خدمات) زمان -2

 . تهران مؤثراست 14درشهرداري منطقه 

عامل قيمت بر کيفيت ارائده خددمات در شدهرداري     -3
 . تهران مؤثر است 14منطقه 

دمات بر کيفيت ارائه خددمات  قابليت اطمينان در خ -4
 تهران مؤثر است  14در شهرداري منطقه 

نددوآوري در خدددمات بددر کيفيددت ارائدده خدددمات در  -5
 . تهران مؤثر است 14شهرداري منطقه 

 

 روش تحقيق -4
اين پژوهش بر اساس طبقه بندي بر مبناي هدف در 
زمددره تحقيقددات کدداربردي اسددت و از حيددث روش جددزء 

 جامعده . آيدد  يمايشي به شمار مدي پ -تحقيقات توصيفي

شهرونداني اسدت کده بده     کليه پژوهش شامل اين آماري
مراجعده و از خددمات آن اسدتفاده     14شهرداري منطقه 

نفدر از   384با استفاده از فرمول کوکران تعداد . نموده اند
شهروندان بده صدورت تصدادفي سداده بده عندوان نمونده        

روايدي محتدوايي   . باشدد  ابزار پژوهش مدي . انتخاب شدند
با . پرسشنامه تحقيق مورد تأييد خبرگان قرار گرفته است

هدا   استفاده از آزمون آلفداي کرونبداخ پايدايي پرسشدنامه    
هداي   محاسبه گرديد که مقادير بدست آمده از پرسشنامه

 (سازمان پاسخگوي سريع و کيفيت ارائه خدمات) تحقيق
با توجه بده  باشد  مي 0/  934و  0/ 906به ترتيب برابر با 

هدا   بيشتر است، پايايي پرسشنامه 7/0اينکه اين مقدار از 
از نرم افزارهاي ها  براي تجزيه و تحليل داده. تأييد گرديد

SPSS19  وLISREl8. 5 به کاربرده شد . 
 

 تحقيقهای  يافته -5
متغيرهاي جمعيت شناختي شهروندان بده  هاي  يافته
 : باشد مي شرح ذيل

در ايدن ميدان   . نفربوده است 384مجموع شهروندان 
 20در طبقه سني بدين   (نفر 38) درصد شهروندان 7/17
در طبقه سدني بدين    (نفر 178) درصد 4/46سال،  30تا 
در طبقده سدني    (نفر 108) درصد 1/28سال،  40تا  30
در طبقه سدني   (نفر 18) درصد 7/4سال،  50تا  40بين 
 (فدر ن 12) درصدد شدهروندان   1/3سدال و   60تا  50بين 

درصددد  4/28همچنددين . نفددر بددوده انددد   60بددالاتر از 
 (نفدر  275) درصدد  6/71مجدرد و   (نفر 109) شهروندان

 . متأهل بوده اند
 101) درصدد  26/3مدرد و   (نفدر  283) درصد 7/73
 . نيز زن بوده اند (نفر

از ميان مجموع شهروندان مورد مطالعه در اين 
 19ديپل ، ديپل  و زير  (نفر 120) درصد 3/31پژوهش، 

 (نفر 123) درصد 32فوق ديپل ،  (نفر 73) درصد
کارشناسي ارشد و بالاتر  (نفر 68) درصد 7/17ليسانس، 
 . بوده اند
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 مدل يابی معادلات ساختاری

ا ع ا  پ یری

زمان

 یمت

 اب یت اطمینان

 وآوری

سازمان پاسخگوی سریع  کیفیت ارائه خدمات شهری 

م موسات

ا  بار

ت می 

پاسخگویی

 مد ی

       

 
 در حالت تخمين استاندارد نهايي تحقيقساختاري  مدل :2شکل 

 
 باشد: همچنين سطح معناداري روابط بين متغيرها بدين صورت مي
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 مدل ساختاري نهايي تحقيق در حالت معناداري :3شکل 
 

 شود مي، مشاهده 1ساير مقادير مدل پژوهش در جدول 
نتيجده تحليدل فرضديه اصدلي      1با توجه به جددول  

تحقيق با استفاده از نتايج مدل يابي معادلات سداختاري  
 به شرح زير است:

مددل سدازمان    يسداز  ادهيد پ: فرضيه اصلي تحقيدق 
 يارائده خددمات در شدهردار    تيفيبر ک عيسر يپاسخگو
 . دارد ريثأتهران ت 14منطقه 

مددل   يساز ادهيپبا توجه به برآورد استاندارد متغير 
 81کده   ارائه خدمات تيفيبر ک عيسر يسازمان پاسخگو

تدوان   ، ميR2= 0/ 66و  =T 49/11باشد و مقادير  مي 0/

 يسداز  ادهيد پ، P<0. 01نتيجه گرفت در سطح اطمينان 
 ارائده خددمات   تيد فيبر ک عيسر يمدل سازمان پاسخگو
بنددابراين فرضدديه تحقيددق تأييددد  . تددأثير معندداداري دارد

 . گردد مي

 برازش مدل 
توان بده   در مدل يابي معادلات ساختاري هنگامي مي

برآوردهاي مدل اعتماد کرد که مدل داراي برازش کدافي  
 برازش مدل پدژوهش بده صدورت زيدر    هاي  شاخ . باشد
 (2باشد. )جدول  مي

 
 مقادير مدل پژوهش :1جدول

 ها در مدل روابط مفاهيم با شاخص
 مقدار استاندارد

 (لاندا) شده

خطای 
 استاندارد

سطح 
 معناداری

مقدار واريانس 
 هتبيين شد

سطح 
 اطمينان

 نتيجه

 تيفيبر ک عيسر يمدل سازمان پاسخگو يساز ادهيپ

 . دارد ريتهران تاث 14منطقه  يارائه خدمات در شهردار
81  /0 071  /0 49  /11 66  /0 P<0. 01 فرضيه تاييد 

 



 یآداب درضایو حم ییطباطبا ینیمع دحامدیس 

40 

 

هفتمسال   

بيستم  چهارمشماره   

1394 زمستان  

 هاي برازش مدل نهايي شاخ  :2جدول
 نتيجه مقدار دامنه مورد قبول عنوان شاخص

X2/df X2/df ≤3 84/2 تأييد مدل 
RMSEA RMSEA<0. 09 000/0 تأييد مدل 

GFI GFI>0. 9 90/0 تأييد مدل 
AGFI AGFI>0. 85 86/0 تأييد مدل 
CFI CFI>0. 90 91/0 تأييد مدل 
IFI IFI>0. 90 91/0 تأييد مدل 

 
 ارائه خدمات تيفيبر ک (FRO) عيسر يسازمان پاسخگوابعاد  ونيرگرس ليتحل :3جدول

 Fمقدار 
 شده مشاهده

سطح 
 معناداری

 ضريب بتا
واريانس تبيين 

 شده
 0/  484 0/  696 0/  001 359/  026 رگرسيون انعطاف پذيري در خدمات بر کيفيت ارائه خدمات

 0/  407 0/  638 0/  001 262/  602 بر کيفيت ارائه خدمات  (سرعت ارائه خدمات) رگرسيون زمان

 0/  043 0/  207 0/  001 17/  071 رگرسيون قيمت بر کيفيت ارائه خدمات 

 0/  496 0/  704 0/  001 375/  896 رگرسيون قابليت اطمينان بر کيفيت ارائه خدمات 

 0/  249 0/  499 0/  001 126/  5 رگرسيون نوآوري بر کيفيت ارائه خدمات 

 
دهد  مي به كار رفته نشان برازشهاي  شاخ  تمامي

بندابراين نتيجده   . خوبي اسدت برازش  كه اين مدل داراي
گيري  که مدل تحقيق توانايي بالايي در اندازه گيدري   مي

استاندارد بدودن  با توجه به . متغيرهاي اصلي تحقيق دارد
 . هاي ليزرل قابليت اعتماد را دارد مدل، يافته

 

 آزمون فرضيات فرعی تحقيق
 ونيرگرسد  از بررسي فرضديات فرعدي تحقيدق    جهت

اسدت، کده نتدايج آن در ادامده      شده استفاده رهيمتغ تک
 بيان شده است:

کمتدر از   P-valueبا توجه به سطح معنداداري، کده   
در  5-1تدا   1-1هاي فرعدي   است، تمامي فرضيه 0/  01

بدا  . درصد مورد تأييد قرار گرفتده اندد   99سطح اطمينان 
هداي فرعدي بيشدترين     توجه به ضريب بتا، در بين فرضيه

تأثير براي دو متغير قابليدت اطميندان بدر کيفيدت ارائده      
بنابراين با بهبدود ايدن مولفده افدزايش     . باشد خدمات مي

بده  شدود.   مدي شتري در کيفيت ارائه خدمات مشداهده  بي
ارتباط دو متغير کيفيدت ارائده    R2همين صورت ضريب 

 . خدمات بيشترين ميزان را دارا بوده است

 
 مقايسه و رتبه بندی متغيرهای تحقيق

 آزمون از تحقيق متغيرهاي بندي رتبه و مقايسه براي
 تفادهاسد  شرايطي در آزمون اين. گرديد فريدمن استفاده

 توجده  بدا . باشي  داشته بيشتر يا موقعيت سه که شود مي
تأثير ابعاد پنج گانده   شناسايي تحقيق اين هدف اينکه به

 بدراي  باشدد، لدذا   مي کيفيت ارائه خدمات بر FROمدل 

 شدهروندان  نظر ازاين عوامل ازنقطه هريک اولويت تعيين
 متغيرهداي  تفداوت  بدودن  معنادار براي فريدمن آزمون از

 . است شده استفاده تحقيق
 

 مدل سازمان پاسخگوی سريعهای  رتبه بندی مولفه
 آزمون فريدمن متغير سازمان پاسخگوي سريع :4جدول 

 384 تعداد

 240/  229 خي دو

 4 درجه آزادي
P-value 001  /0 

 مؤلفه ها
 ميانگين رتبه ها گويه ها

 2/  24 انعطاف پذيري

 3/  4 زمان

 2/  54 قيمت

 3/  12 قابليت اطمينان

 3/  7 نوآوري

 
، سدطح معنداداري   شدود  مدي  همانطور کده مشداهده  

کوچکتر از ميزان خطا اسدت، کده نشدان دهندده وجدود      
. باشدد  مدي  متغيدر هداي   مولفده هداي   تفاوت بين ميانگين
، در بين پنج مولفه انعطداف  شود مي همانطور که ملاحظه

نوآوري، بالاترين پذيري، زمان، قيمت، قابليت اطمينان و 
و مؤلفده   3/  7اولويت را مؤلفه نوآوري با ميزان ميانگين 

انعطاف پذيري پايين ترين ميزان ميدانگين را بده ميدزان    
دارا هستند و ديگر موارد به ترتيب نزولي زمدان،   2/  24

 . باشند مي قابليت اطمينان و قيمت
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 کيفيت ارائه خدماتهای  رتبه بندی مولفه
 آزمون فريدمن متغير کيفيت ارائه خدمات :5جدول 

 384 تعداد

 219/  167 خي دو

 4 درجه آزادي
P-value 000  /0 

 مؤلفه ها

 ميانگين رتبه ها مؤلفه ها
 3/  75 ملموسات

 2/  34 اعتبار

 2/  73 پاسخگويي

 3/  44 تضمين

 2/  74 همدلي

 
، سدطح معنداداري   شدود  مدي  همانطور کده مشداهده  

از ميزان خطا اسدت، کده نشدان دهندده وجدود      کوچکتر 
. باشدد  مدي  متغيدر هداي   مولفده هداي   تفاوت بين ميانگين

، در بددين پددنج مولفدده شددود مددي همددانطور کدده ملاحظدده
ملموسات، اعتبار، پاسخگويي، تضمين و همدلي، بالاترين 

و  3/  75اولويت را مؤلفه ملموسات بدا ميدزان ميدانگين    
/  34ن ميانگين را به ميزان مؤلفه اعتبار پايين ترين ميزا

دارا هستند و ديگر موارد بده ترتيدب نزولدي تضدمين،      2
 . باشند مي همدلي و پاسخگويي

 

 نتيجه گيری و پيشنهاد -6
هداي   يافتده  وهدا   فرضديه  بده  توجده  با قسمت اين در

شدهرداري   کارکندان  و مدديران  بده  پژوهش، پيشنهاداتي
 ايدن  از اسدتفاده  بدا  بتوانندد  تدا  گردد مي ارائه 14منطقه 

پيشنهادات، در جهت ارائه هر چه بهتر خدمات با كيفيت 
 . به شهروندان و جلب رضايت و خشنودي آن قدم بردارند

 FRO پيداده سدازي مددل   : فرضديه اصدلي پدژوهش   
 . است مؤثر تهران 14 منطقه

در ايددن تحقيددق منظددور از سددازمان بددا خاصدديت    
 تخاصددي پاسددخگويي سددريع يعنددي سددازماني کدده داراي

 اسدتفاده  توان كه باشند مي تغييرات برابر در موثر واكنش
. دارندد  را فرصدتها  بده  تهديدها تبديل و فرصتها از بهينه

نتايج بدست آمده از روشهاي آماري حاكي از تأييدد ايدن   
% فرضديه اصدلي   99يعني بدا احتمدال   . فرضيه بوده است

 ارائده  کيفيدت  بدر FRO مددل  سازي مبني بر اينكه پياده
 اسدت، تائيدد   موثر تهران 14 منطقه درشهرداري خدمات

توان گفت كه افراد جامعده آمداري    مي بنايراين. گردد مي
 ارائده  کيفيت بر FROمدل سازي موافق هستند كه پياده

بدين معني که . در اين شهرداري موثر بوده است خدمات
هر اندازه وضعيت ابعاد مدل سازمان پاسخگوي سريع در 

تهدران افدزايش يابدد، بده تبدع آن       14شهرداري منطقده  
وضعيت کيفيت ارائه خدمات دربين کارکندان شدهرداري   

هداي   نتايج اين فرضديه بدا پدژوهش   . افزايش خواهد يافت
و زمدداني مقدددم و  (1388) غمخددواري و حميدددي زاده

 . باشد مي همراستا (1391) لاهيجي
با توجه به نتدايج بدسدت آمدده از ندرم افدزار ليدزرل،        -

کدده دو مولفدده زمددان و قابليددت  شددود مدديمشدداهده 
 (0/  86) اطمينان داراي بيشترين ميزان بار عداملي 

لدذا تمرکدز بدر ايدن دو مولفده و بهبدود       . باشدند  مي
چرا که با بهبدود  شود.  ميآنها پيشنهاد هاي  شاخ 

افددزايش بيشددتري در كيفيددت ارائدده هددا  ايددن مولفدده
خدمات و جلب رضايت شهروندان مشداهده خواهدد   

همچنين مولفه انعطاف پدذيري بدا ميدزان بدار     . شد
در رتبه سوم قرار دارد، که تمرکز بدر   0/  81عاملي 

بهبودي قابدل تدوجهي بدر     تواند ميبهبود اين مولفه 
كيفيت ارائده خددمات توسدط كاركندان شدهرداري      

 . باشد داشته 
 پيشدنهاد  14شهرداري منطقده   مسئولان و به مديران -

 داشدته  شدهروندان توجده  مقولة رضايت  شود، به مي
 خصوصددياتي داراي هدداFRO كدده آنجددا واز باشددند
دارد،  مشدتريان  بدر رضدايت   مثبتدي  اثدر  كه هستند
 شددن  FRO يد   بده  تبديل كه گردد اتخاذ ترتيبي
 بددين شددكاف مسددتمر و گيدرد  قددرار سددازمان هددف 
 و شدده  واقدع  سدنجش  مدورد  FRO يد   و سازمان

 شود انجام انحراف اين كاهش جهت لازم فعاليتهاي
سطح کيفيت ارائه خدمات  افزايش با ترتيب بدين تا

سدطح   رضدايت مشدتريان   افدزايش  تبع به و سازمان
 . يابد افزايش مطلوب بطور سازمان عملکرد

زماني که افراد داراي توانمندديها و مهارتهداي خاصدي     -
در يک سداختار   FROبوده و کانالهاي مناسب مدل 

مناسب سازماني به کار گرفته شود، انگيزه اسدتفاده  
از ابعدداد کيفيددت ارائدده خدددمات در بددين مددديران و 
کارکنان شدهرداري تقويدت شدده و همده کارکندان      
شهرداري خود را متعهد به اهداف سازماني دانسته و 
از هر فرصتي براي بهبود عملکرد سازماني که همانا 

 خدددمات بددراي شددهروندان افددزايش کيفيددت ارائدده
 نتيجده  در. باشدد، اسدتفاده لازم را خواهندد بدرد     مي
 بده  گدرايش  بدالاتر  سدطح  كه گرفت نتيجه توان مي

 تواند باعث مي شهرداري سازمان پاسخگوي سريع در

 نتيجده  در و جمعي كار و كارگروهي روحيه افزايش

 اين كه كاركنان شهرداري شود بين در تعهد افزايش
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و افزايش کيفيت  كاركنان بهتر عملكرد به منجر امر
 . شد شهرداري خواهد ارائه خدمات براي

 در مشدتريان  ادراکدات  و انتظدارات  کده  اين به توجه با -
 شود مي باشد، پيشنهاد مي تغيير حال در زمان طول
 از مشدتريان  ادراکدات  و انتطدارات  مستمر صورت به

 شدهرداري سدنجيده شدود و    کيفيت ارائده خددمات  
 و رضدايت  نتيجده  در و خددمات  بهبود ارائده  موجب

 . گردد کنندگان مراجعه خشنودي
 بدر  خددمات  در پدذيري  انعطداف : فرضيه فرعدي اول 

 مؤثر تهران 14 منطقه شهرداري در خدمات ارائه کيفيت
 . است

 نيازهدداي بدده پاسددخگويي انعطدداف پددذيري، قابليددت
 نتدايج . كندد  مدي  بيدان  را شدرايط  بدا  تطبيق و شهروندان

 فرضيه اين تأييد از حاكي آماري روشهاي از آمده بدست
 اينكده  بدر  مبندي  فرضيه اين% 99 احتمال با يعني. است

 در خددمات  ارائده  کيفيدت  بدر  خدمات در پذيري انعطاف
. گدردد  مدي  است، تائيدد  موثر تهران 14 منطقه شهرداري
 در پدذيري  انعطداف  كده  گرفدت  نتيجده  توان مي بنابراين
نتدايج ايدن   . اسدت  مدوثر  خدمات ارائه کيفيت بر خدمات

 همکداران  و و دونگ (2007) برونرهاي  فرضيه با پژوهش
 . باشد مي همراستا (2010)
با توجه به شدت تأثير مولفه انعطاف پذيري بر متغيدر   -

است، ايدن   0/  696که برابر با  خدمات ارائه کيفيت
بنابراين بده مدديران و   . مولفه در رتبه دوم قرار دارد
تدا نسدبت بده     شدود  ميکارکنان شهرداري پيشنهاد 

شددهروندان و شددرايط آنهددا درک متقابددل داشددته و  
 اعمال شهروندان نيازهاي به توجه با را لازم تغييرات

نماينددد و در ايددن راسددتا اولا"خدددمات متنددوعي بدده 
 خددمات  ارائده  شهروندان ارائه دهند و ثانيا" سدرعت 

 پاسدخگوي  بتوانندد  همدواره  ببرندد تدا   بدالا  را جديد
 مختلدف  سدلائق  و شدهروندان  بروز و جديد نيازهاي

 خدود  مشدتريان  در را مثبتدي  نگدرش  و باشدند  آنان
 تحدولات  و تغييدر  بدا  تطبيدق  و بدودن  بروز بر مبني
 . کنند ايجاد جديد

توجه و تمركز بر تعامل با شهروندان و جذب مشاركت  -
بدا هددف افدزايش     شدهرداري هاي  شهروند در برنامه

بر پايه . گردد مي انعطاف پذيري شهرداري، پيشنهاد
ديدگاههاي مدديريتي ندوين، شدهروندان در تمدامي     

توانندد   مدي  بخشها و پيرامون كليه مسائل شهرداري
زيدرا درگيدر كدردن شدهروندان و     . اظهار نظر نمايند

ارزش دادن به آنها در ايجاد حس تعلدق بيشدتر بده    
و در شناخت سريع تر نيازهدا و  شهرداري موثر بوده 

جديد شدهروندان و واكدنش سدريع در    هاي  خواسته
 . راستاي رفع نيازهاي آنان موثر خواهد بود

مديران ارشد شهرداري بايد با ايجاد امکانات محيطدي   -
مانند سيست  تهويه هواي مناسب، آسانسور، دستگاه 
آب سرد کن و همچنين پارکينگ رايگان در اختيدار  

چرا کده اربداب رجدوع بدا     . ان قرار داده شودشهروند
دريافددت امکانددات جددانبي حتددي در صددورت وجددود 

در ارائه خدمات نارضايتي وي افزايش ها  ناهماهنگي
همچنين محيط سازماني بايد بده صدورتي   . نمي يابد

اي  بده گونده  . زيبنده و متناسب با ارباب رجوع باشند
که وضدع ظداهري کارکندان و امکاندات موجدود در      
محيط کار به صورت قابل قبول و چيدمان آنهدا بده   

 . افراد آرامش بخش باشد

 (خددمات  ارائده  سدرعت ) زمدان : فرضيه فرعدي دوم  
 تهدران  14 منطقده  درشدهرداري  خددمات  ارائه برکيفيت
 . مؤثراست

 خريدد  جهدت  اقدام ميان زماني مقوله زمان به فاصله
 پاسدخگوي  يها سازمان. آن اشاره دارد دريافت و خدمت
 کده  هسدتند  تنددآموزي  يهدا  سدازمان  ندوعي  بده ، سريع

 خدود  ذات در و بازبيني را خود موجوديت تعريف پيوسته
 آن جبدران  کده  سرعتي. کنند مي عمل ديگران از سريعتر
 روشهاي از آمده بدست نتايج. نيست ممکن ديگران براي
 احتمدال  بدا  يعني. است فرضيه اين تأييد از حاكي آماري
 ارائده  سدرعت ) زمدان  اينكده  بدر  مبندي  فرضديه  اين% 99

 14 منطقه شهرداري در خدمات ارائه کيفيت بر (خدمات
 پاسدخ  عقيدده  بده . گدردد  مدي  اسدت، تائيدد   مدوثر  تهران

 بدالايي  بسديار  اهميت دهندگان، صرفه جويي در وقت از
بددوده و موجددب جلددب رضددايت و خشددنودي   برخددوردار

هداي   نتدايج ايدن فرضديه بدا پدژوهش     . مشتريان ميگدردد 
 همراستا (2007) و برونر (1390) فهيمي فرد وهمکاران

 . باشد مي
 با توجه به شدت تأثير مولفه زمان بدر متغيدر کيفيدت    -

است، اين مولفه در  0/  638که برابر با  خدمات ارائه
فرضيه  از حاصل نتايج اساس بر. رتبه سوم قرار دارد

 و کارکندان  مسئولان زمان، به عامل به مربوط فرعي
 زمدان  و افدراد  براي که گردد مي شهرداري پيشنهاد

 را خدود هاي  برنامه و شوند قائل ارزش آنها به متعلق
 مصدروفه  زمدان  متوسدط  کده  نمايندد  تنظي  طوري
 حدداقل  بده  دريافت خدمات شهروندان جهت توسط
برسد و در اين راستا پيشدنهاد ميگدردد اولا"    ممکن

ساختمان شهرداري در مناسب ترين و در دسدترس  
تدوان بدا واگدذاري     ترين مکانها قرار گيرد ثانيدا" مدي  
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عمده خدمات به دفاتر خددمات الکترونيدک شدهر و    
 بددا متناسددب پراکندددگي ميددزان و شددعب گسددترش
منطقه در جهدت کداهش زمدان انتظدار      هر جمعيت

دمات و بهبدود سدطح کيفدي خددمات و     دريافت خد 
نهايتا جلب رضايت شهروندان اقدامات لازم را بعمل 

 . آورند
همچنين کارکنان شهرداري بايدد سدرويس دهدي بده      -

اي  شهروندان را با سرعت مناسب انجام داده به گونه
که ميزان انتظار شهروندان در شهرداري بده جهدت   

 . دريافت خدمات به حداقل برسد
ارشدد شدهرداري بايدد بدا ايجداد سيسدتمهاي        مديران -

هوشمند اطلاعاتي، ميزان تعهدات جاري سدازمان را  
به ساير نهادها و افدراد حقيقدي بدرآورد کدرده و بدا      
زمانبندي مناسب و نه چندان طولاني ساير تعهدات 

بدا برگدزاري   . به مشتريان جديدد الدورود داده شدود   
ن مختلدف آموزشدي بدراي کارکندان ميدزا     هاي  دوره

اهميت مشتريان را براي پرسنل مشخ  کرده تا بدا  
برخورد نامناسب و اشتباهات غير قابل قبدول باعدث   
افددزايش نارضددايتي مشددتريان از کيفيددت خدددمات   

 . سازمان جلوگيري به عمل آورده شود

 ارائده  کيفيدت  بدر  قيمدت  عامدل : فرضيه فرعي سوم
 . است مؤثر تهران 14 منطقه شهرداري در خدمات

 خددمات  درقبال شهروندان پرداختي به ميزان قيمت نيز
 آمدده  بدست نتايج. شهرداري اشاره دارد از دريافتي

. اسدت  فرضديه  اين تأييد از حاكي آماري روشهاي از
 اينكده  بدر  مبندي  فرضديه  ايدن % 99 احتمال با يعني

 شدهرداري  در خددمات  ارائده  کيفيت بر عامل قيمت
نتدايج  . گدردد  مي تائيد، است موثر تهران 14 منطقه

 فهيمدي فدرد وهمکداران   هداي   اين فرضيه با پژوهش
 همراسدتا  (1381) همکداران  و و رنجبدران  (1390)

 . باشد مي
 با توجه به شدت تأثير مولفه قيمت بدر متغيدر کيفيدت   -

است، ايدن مولفده    0/  207که برابر با  خدمات ارائه
بدده مددديران و مسددئولان . در رتبدده پددنج  قددرار دارد

ميشددودبا توجدده بدده ميددزان    شددهرداري پيشددنهاد 
حساسيت شهروندان نسبت به اين عامل در خصوص 
خدمات مختلف در سياسدتهاي قيمدت گدذاري، بده     
درجه اهميت اين عامل نيز توجده کننددو هزينده و    
کارمزد خدمات شهري را مناسب با نوع خدمت و به 

 صورت حداقل درنظر بگيرند
همچنددين مددديران ارشددد شددهرداري بايددد نسددبت بدده  -

برآورد شده براي ارائه خدمات، به صورت هاي  قيمت

که ارباب اي  به گونه. کاملا مديريت شده عمل کنند
رجوع با تمام جزئيات ريزخدمات به همراه قيمت را 

 . اطلاع داشته باشند

 بدر  خدمات در اطمينان قابليت: فرضيه فرعي چهارم
 مؤثر تهران 14 منطقه شهرداري در خدمات ارائه کيفيت
  است

 بده  شدهرداري  پايبنددي  ميدزان  قابليت اطميندان در 
 بدسدت  نتدايج . گردد مي تعريف اخلاقي و قانوني تعهدات
. اسدت  فرضيه اين تأييد از حاكي آماري روشهاي از آمده
قابليدت   اينكده  بر مبني فرضيه اين% 99 احتمال با يعني

 14 منطقه شهرداري در خدمات ارائه کيفيت بر اطمينان
 نتدايج  بده  توجده  بدا  و. گدردد  مدي  تائيد، است موثر تهران
فريدمن، قابليت اطمينان بعد از نوآوري و زمان از  آزمون

 رتبدده و اهميددت بددالايي در نظددر شددهروندان برخددوردار  
فهيمدي فدرد و   هاي  نتايج اين فرضيه با پژوهش. باشد مي

 . باشد مي همراستا (1392) و صابري (1390) همکاران
بر متغير  اطمينان تأثير مولفه قابليتبا توجه به شدت  -

اسدت، ايدن    0/  704که برابر بدا   خدمات ارائه کيفيت
 بدسدت  نتدايج  براسداس . مولفه در رتبه اول قدرار دارد 

 بده ، اطميندان  قابليدت  عامدل  به مربوط فرضيه از آمده
 به که خدماتي ميگردد، به و کارکنان پيشنهاد مديران

 اعتمدداد و نمايندددوعددده ميدهنددد، عمددل  شددهروندان
نماينددو همچندين در صدورت     جلب را خود مشتريان

وجود مشکل و نقصان در ارائه خدمات بده شدهروندان   
 و مشددتريان رضددايت جلددب جهددت را لازم انعطدداف

 . باشند خشنودي آنان داشته
گردد تا مديران و کارکندان شدهرداري در    مي پيشنهاد -

و  حفددظ و صدديانت از اسددرار شددهروندان کوشددا بددوده 
خدمات شهري را بده صدورت دقيدق و مطمدئن بدراي      

کارکنان بايدد از طريدق انجدام    . شهروندان انجام دهند
رفتارهدداي مطلددوب موجددب شددکل گيددري اعتمدداد در 
شهروندان شده و به امنيت شخصي شهروند و دارايدي  
هايش در زمان مراجعه و ارائه اطلاعات بده شدهرداري   

 . توجه نمايند
باشد که اي  ارائه خدمات به گونههمچنين بايد کيفيت  -

مشتريان با اطمينان خاطر خدمات را دريافت نمايند و 
بين خدمات ادعا شده و خدمات دريافتي تفاوتي وجود 

از سويي ديگر در دسترس بودن کارکنان . نداشته باشد
 تواندد  مدي  در زمان پاسخگويي سدازمان بده مشدتريان   
اه داشدته  اعتماد سازماني را بدراي مشدتريان بده همدر    

 . باشد
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 ارائده  کيفيدت  بدر  خددمات  در نوآوري: فرضيه فرع پنج 
 . است مؤثر تهران 14 منطقه شهرداري در خدمات

شدهروندان   بده  جديدد  و ندو  خددمات  ارئه نوآوري نيز در
 آمداري  روشدهاي  از آمده بدست نتايج. گردد مي تعبير
% 99 احتمدال  با يعني. است فرضيه اين تأييد از حاكي
 اينكده ندوآوري در خددمات بدر     بدر  مبندي  فرضيه اين

 تهدران  14 منطقده  شهرداري در خدمات ارائه کيفيت
 آزمدون  نتدايج  به توجه با و. گردد مي تأييد، است موثر

 در بدالاترين رتبده   فريدمن، نوآوري در خددمات داراي 
باشدد و از   مدي  دهنددگان  پاسدخ  نظدر  از متغيرهدا  بين

 شددهروندان برخددورداربددالايي در نظددر  اهميددت بسدديار
 نتايج اين فرضيه بدا پدژوهش فهيمدي فدرد و    . باشد مي

 . باشد مي همراستا (1390) همکاران
خددمات بدر    در با توجه به شدت تأثير مولفده ندوآوري   -

اسدت،   0/  499که برابر با  خدمات ارائه کيفيتمتغير 
 نتدايج  براسداس . اين مولفه در رتبه چهدارم قدرار دارد  

ندوآوري در خددمات    بده  مربوط فرضيه از آمده بدست
 بده  نيدازي  کده  را خددماتي  برخدي  شدهرداري  تا گردد
 را آنها و کرده انتخاب نيست شهروندان فيزيکي حضور

 صدرفه  زمدان  در تدا  نمايدد  ارائه الکترونيکي صورت به
 افدزايش  خددمات  ارئده  کيفيت و سرعت و شده جويي

يابد همچندين در جهدت کداهش زمدان و ندوآوري در      
خدددمات بدده جدداي اسددتفاده از خدددمات دسددتي از    
سيستمهاي نوين نرم افزار و سخت افزاري در ارائه هر 
. چدده بهتددر خدددمات بدده شددهروندان اسددتفاده نماينددد 
همچنين پيشنهاد ميگردد تا شهرداري خدمات شهري 

 . را با ماشين آلات وابزار کار جديد ارائه نمايد
رنامده ريدزي   مديران ارشد شهرداري بايد بده صدورت ب   -

شده در بلند مدت اقدام به الکترونيکي کردن خدمات 
خود کرده و با استفاده از ماشين آلات جديد در جهت 
افزايش تمايل مشتريان نيز براي اسدتفاده از خددمات   
الکترونيکي کنند، تا اينکه مشدتريان صدرفا بدراي هدر     

مختلدف را بدر   هداي   خدمتي با مراجعه حضوري هزينه
 . و جامعه تحميل کنند خود و سازمان

کيفيت ارائده   بر FRO مدل ابعاد همه تأثير به توجه با -
 سدينرژي  خاصديت  و 14خدمات در شهرداري منطقه 

 مدديران  بعدد، بده   5 هدر  بده  همزمدان  توجه از حاصل
 در كدده شددود مددي پيشددنهاد 14شددهرداري منطقدده  

 را ابعداد  خود، همة استراتژي  هاي برنامه و ها سياست
خدددمت رسدداني و   تددوان و دهنددد قددرار نظددر مددد

 عوامدل  كليدة  بده  توجه طريق از را عملکردکيفي خود
 . دهند افزايش
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