
 

 

 و شکایات به رسیدگی سامانه به عمومی اعتماد جلب برای بهینه مدل ارائه
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 دهیچک
 هروندانش حقوق از صیانت جهت در توانندمی شهروندان و مردم مستخدمین عنوان به دولتی، هایدستگاه و دولت مسئولین که طرقی از یکی
 از صیانت ورص از یکی عنوان به مردمی شکایات به رسیدگی و ییگوپاسخ درواقع. باشدمی شهروندان شکایات به مؤثر رسیدگی نمایند، اتخاذ
 بازرسی نسازما اعلامات و شکایات به رسیدگی سامانه به عمومی اعتماد جلب برای بهینه مدل ارائه دنبال به پژوهش این. است شهروندی حقوق
 سامانه انکاربر و مشتریان را پژوهش این آماری جامعه. است شده استفاده ساخته محقق نامهپرسش ابزار و پیمایش روش از قیتحق نیا در. است

 که است بوده نفر 42442 با برابرها آن تعداد 6931 سال در که دهندمی تشکیل مازندران استان بازرسی سازمان اعلامات و شکایات به رسیدگی
 آمده دست به نتایج. گردید توزیع نمونه جامعه در سیستماتیک گیرینمونه روش اساس بر هانامهپرسش. کردند شرکت مطالعه درها آن از نفر 974
 ازرسیب سازمان شکایات سامانه به عمومی اعتماد جلب در موفقیت میزان تغییرات تبیین برای تدوینی مدل. شد مدل یک تدوین به منجر
 عمومی اعتماد رب سازمان یهاویژگی و سایت - وب کیفیت فناوری، درونی متغیرهای و مشتری یهاویژگی بیرونی متغیر معنادار تأثیر دهندهنشان

 داشت انتظار وانتمی سازمان یهاویژگی و فناوری وضعیت سایت،وب کیفیت بهبود با دهدمی نشان تحقیق نتایج کلی طور به. است سامانه به
 .یابد افزایش شکایات به رسیدگی سامانه بهها آن اعتماد میزان و شود مینأت بیشتر مشتریان نظر مد یهاویژگی
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 مقدمه

 رواین از و بوده نظام این گیرندگان خدمات عنوان به مردم
 مردم، به مؤثر و مناسب و مطلوب خدمات ارائه در لازم یهاسازوکار

 و سازمان هر وجودی علت زیرا است،ای هویژ اهمیت دارای
 میتاه. دهدمی ارائه مختلف افراد به که است خدماتی به دستگاهی

 دارند، آن به مردم که است اعتمادی میزان به امروزه سازمان یک
 زا که مراجعین رضایت جلب با مگر یابدنمی تحقق مهم این و

 خدمات ارائه و دستگاه هر سازنده و صمیمی برخوردهای طریق
 از آن افزایش و مردم اعتماد جلب .شودمی ممکنها آن به مناسب
 زانیم یکل طور به و است اجتماعی سرمایه بنیادی و اساسی اصول
 اعتماد زانیم دهندهنشان یاجامعه ای گروه هر در یاجتماع هیسرما
 (6939 )عبدی،. است گریکدی به افراد

 هب مسئولانه و شفاف ییگوپاسخ طریق از هادولت رهگذر این از
 را عمومی اعتماد هایپایه توانندمی رجوع، ارباب عنوان به مردم

 دمیمر یپشتوانه اجتماعی، یسرمایه تقویت با و نموده تحکیم
 .نمایند تقویت نیز را خود

 ایهنظام ایجاد پی در هادولت ن،ینو یدولت تیریمد در جهینت در
 رضایت نندبتوا تا هستند، مردمی شکایات به رسیدگی و ییگوپاسخ

 اجتماع عرصه در راها آن مشارکت و نمایند جلب را مردم اعتماد و
 و اعتماد ایجاد سبب دولت توسط مردم به ییگوپاسخ. ببرند بالاتر

 صولا ترینبنیادی از نیز اعتماد. گرددمی مردم بین در آن افزایش
 اعتماد تقویت و ظهور لذا. شودمی محسوب اجتماعی سرمایه

 اعضای همکاری یکنندهتسهیل غیرمستقیم طور به اجتماعی
 (6932 پور،)نجف. است مشترک منافع به رسیدن برای جامعه

 بر .است نظام هر کلیدی هایارزش از یکی ییگوپاسخ بنابراین
 اخیر انسالی در اینکه به توجه با نظرانصاحب هاییافته برخی اساس
 هبود مواجه کاهش با عمدتاً دولتی بخش به نسبت عمومی اعتماد
 نسبت عمومی بخش در ییگوپاسخ افزایش برای فشار و تقاضا است،

 مومیع بخش ماهیت که است آن تعل. است شده بیشتر گذشته به
 هایتمسئول و منابع اندازه، نظر از بخش این. است تغییر حال در دائماً
 چارچوب در را کارآفرینی و رقابت نوعی و کرده پیدا رشد

 که ددهمی نشان شواهد حقیقت در. است دیده خود به گراییمدیریت
 آن ییگوپاسخ میزان با بخش این هایمسئولیت و منابع افزایش

 یرسم استانداردهای اجرای توانایی نتیجه در. است نبوده هماهنگ
 اعتمادیبی به ییگوپاسخ در افول این طبعاً. است شده مواجه افول با

 نه قضاوت، خطاهای نه چیز هیچ دنهارت اعتقاد به. شودمی منجر
 مقررات وجود نه سنگین، هایمالیات نه ضایعات، نه کارایی، عدم
 رزاند،لنمی ریشه از را هادولت جنگ در شکست حتی نه و حد از بیش
 مدیران و حاکمان تصورکنند مردم یعامه که باور این وجود مگر

 خویش شخصی منفعت به عامه منفعت به توجه جای به دولتی
 (6942 :33 ،یزاهد و اوجاقلو). اندیشندمی

 لانیطو مدتی برای و شد فراگیر مردم عامه میان باورها این که زمانی
 نهادهای و مرداندولت به نسبت را خود اعتماد مردم عامه یافت، دوام

 افراد و دولتی نهادهای به مردم عامه اگر. داد خواهند دست از دولتی
 ایاجر در باشند، نداشته اعتماد و ایمان دولتی منتصب و منتخب

 داکاریف و ایمان مستلزم که تصمیماتی خصوصاً دشوار، تصمیمات
 سوی از طلبانه منفعت رفتار بروز. کرد نخواهند همکاری است،

 از به و سازدمی مخدوش را عمومی اعتماد دولت کارکنان و مدیران
 برای پس. انجامدمی مزبور نهادهای به عمومی اعتماد دادن دست
 عامه منفعت به که دهند نشان دولت مسئولان و مدیران اینکه

 قرار یشخو کار یسرلوحه را شهروندان به ییگوپاسخ باید پایبندند
 .برسانند انجام به مختلف درطرق را امر این و دهند

 عدم با که اجتماعی تعاملات از یبسیار در اعتماد کلی طور به
 در .شودمی محسوب مهمی عامل است، درگیر وابستگی و اطمینان
 ،یاکنندهروان همچون اعتماد ،یاجتماع روابط و مبادلات سراسر

 اعتماد.  آوردمی در حرکت به تر راحت را یاجتماع کنش یهاچرخ
 اکراتمذ هزینه که است یاجتماع یفضا در مبادلات کننده تسهیل

 یهامحیط در که این نهایت در.  رساندمی حداقل به را مبادلات و
 یطبیع محیط و کاربران یطبیع طور به یامروز وکارکسب

 برخوردار ییبالا اعتماد و اتکا قابلیت از که پذیرندمی را ییهاسیستم
 (6947 )زارعی،. باشد

 اشدبمی مهم الکترونیک تجارت در اعتماد ایجاد مکانیزم و اعتماد
 بر امنبی مبادلات با مرتبط شده ادراک اطمینان عدم و ریسک زیرا
 رفتارهای به پیوستن برای مشتری به و دهندمی کاهش را خط

 .کنند اقدام هاکالا خرید و فردی اطلاعات تغییر مثل اعتمادی
 (4262 وانگ، و )گرینر

 اساسی نقانو 672 اصل اجرای در کشور کل بازرسی سازمان
 و امور جریان حسن بر نظارت منظور به و ایران اسلامی جمهوری

 و لتشکی قانون اساس بر و شده تشکیل قوانین صحیح اجرای
 یتمسئول دارعهده کشور کل بازرسی سازمان آن، اجرایی نامهآئین

 در نهمچنی .هست نیز مردمی شکایات به ییگوپاسخ و رسیدگی
 در فساد، با مقابله و اداری نظام سلامت ارتقاء قانون 42 ماده

 کالیفیت مردمی، شکایات به رسیدگی در تسهیل و تسریع راستای
 اساس بر و شده تعیین کشور اجرایی و اداری هایدستگاه برای

 ظارتن لئومس کشور کل بازرسی سازمان مذکور، ماده یک تبصره
 .است ماده این اجرای حسن بر

 ،شورک کل بازرسی سازمان اعلامات و شکایات به رسیدگی سامانه
ه ب هاهداد آن، در که است سنتی بازرسی فرآیند یافته بهبود روش

 کاربردهای جمله از .گردندمی پردازش و ذخیره دیجیتال صورت

https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%B1%D8%B3%DB%8C+%DA%A9%D9%84
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3%DB%8C+%D8%AC%D9%85%D9%87%D9%88%D8%B1%DB%8C+%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C+%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3%DB%8C+%D8%AC%D9%85%D9%87%D9%88%D8%B1%DB%8C+%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C+%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D8%AC%D9%85%D9%87%D9%88%D8%B1%DB%8C+%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%AA
https://www.afkarnews.com/fa/tags/%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%AA
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 سنجی رنظ و ارزیابی همچنین و شکایات بررسی و ثبت سامانه، این
 افیک امنیت است لازم آن کاربرد اهمیت به توجه با که باشدمی

 نآ به کاربران اطمینان و اعتماد تا گردد فراهم آن استقرار برای
 این بارز یهاویژگی از. گیرد قرار برداریبهره مورد و شده جلب

 بدون شهروندان که بوده زمان و هزینه در جوییصرفه ،سامانه
 واهندخ زمینه این در بیشتر مشارکت به ترغیب مکانی، محدودیت

 هایتکلپرو از استفاده و سامانه این امنیتی تهدیدات با مقابله. شد
 .باشدمی آن از استفاده در چالش ینترمهم رمزنگاری،

 ادند سرعت سازمان، به مردمی دسترسی سهولت دیگر عبارت به
 برای شفافیت حداکثر ایجاد شکایات، به رسیدگی در زمان کاهش و

 و عمومی اعتماد افزایش و مردم مندیرضایت افزایش شاکی،
 به رسیدگی مرکز ایجاد اهداف از را اجتماعی سرمایه ارتقای

 این با مردم ارتباطی ایهراه گسترش و بسط و مردمی شکایات
 .است پذیرفته صورت ذیل اهداف تحقق منظور به مرکز

 اهشک مکانیسم یک عنوان به اعتماد اینکه به توجه با بنابراین
 هاسازمان موفقیت در را مهمی بسیار نقش اطمینان عدم و ریسک

 تموفقی تحقیق این در دارد، الکترونیک خدمات از گیریبهره در
 به رسیدگی سامانه به عمومی اعتماد ایجاد در بازرسی سازمان
 .است گرفته قرار بررسی مورد شکایات

 است: اساسی سئوال این به پاسخ درصدد حاضر تحقیق لذا
 یبازرس سازمان اعلامات و شکایات به رسیدگی سامانه موفقیت

 بهینه مدل و است میزان چه به عمومی اعتماد جلب در کشور کل
 است؟ کدام آن
 

 تحقیق نظری چارچوب
 ازمانس شکایات به رسیدگی سامانه موفقیت میزان تحقیق این در

 و اعتماد موضوع دو لذا گرفت خواهد قرار بررسی مورد بازرسی
 . دارد قرار نظر مد سامانه این رسانی خدمت کیفیت

 مشارکت ساززمینه و انسانی روابط مهم یهاجنبه از یکی 6عتمادا
 شواهد از که همچنان. باشدمی جامعه اعضای میان همکاری و

 و اعتماد مفهوم مورد در راًیاخ که یاریبس مقالات و هاکتاب
 یانآس به را اعتماد د،یآیم بر شده نوشته آن به مربوط یهاهینظر
 دهیچیپ شتریب را موضوع آنچه علاوه، به. کرد فیتعر توانینم
 جمله از دارد وجود آن یبرا که است یاریبس یهامترادف کند،یم

 اعتقاد، نان،یاطم ،یوابستگ برادری، و تحمل ،یهمدل اشتراک،
 ... و کردن تکیه دیگری به مان،یا باور، وثوق،

 حاصل که داندمی آرامشی را اعتماد دورکیم، امیل مثال عنوان به
 هب و صلح حالت در همنوعانش کنار در بشر آمیزمسالمت زندگی

                                                           
6. Trust 

 ار اعتماد" زیمل، گئورگ. است خصومت و دشمنی گونه هر از دور
 و ایمان نوعی وی اعتقاد به و بردمی کار به ایمان کلمه معادل
 (6942 :44 )گلابی، ".است جامعه افراد به اعتقاد

 اعتماد شافت گمین یا سنتی جوامع در" تونیس فردیناند کارهای در
 در ،است افراد برای فضیلتی شخصی، تعلق حس و احترام مانند
 و شخصی غیر اعتماد شافت گزل یا مدرن جوامع در که حالی

 (6942 :621 دیگری، و )ازکیا ".است رسمی
 را منظ و ثبات و اجتماعی انسجام و اتحاد ایجاد عامل پارسنز الکوتت

 ندکمی ایجاد افراد در را باور این اعتماد، وی عقیده به. داندمی اعتماد
 شخصی عمناف از گروهی موقعیت یک به دستیابی منظور به دیگران که

 هب بتوان که داندمی نظامی را منسجم نظام وی". کشندمی دست
 پایداری به خود امر این که کرد اعتماد وظایفشان انجام در آن عاملان

 (6942 :42 )انعام، ".کندمی کمک اجتماعی سیستم نظم و
 کندمی داستنا آکسفورد فرهنگ به اعتماد تعریف در گیدنز آنتونی

 و فتص یا کیفیت، نوعی به اتکا یا اطمینان عنوان به را اعتماد" و
 اعتقاد به .کندمی توصیفای هگفت یا عبارت حقیقت به اطمینان یا

 زا متفاوت یکسره چیزی و است اطمینان از خاصی نوع اعتماد وی
 (6942 :97 )گیدنز، ".نیست آن

 ینیبشیپ تیقابل جنبه به اعتماد از خود فیتعر در نگلهارتیا رونالد
 لیتشک به اعتماد عدم ای اعتماد" دارد دهیعق و داشته توجه رفتار

 نیا اعتماد و کندیم کمک ناقص یاطلاعات طیشرا در انتظارات
 ینیبشیپ قابل طرز به یگرید رفتار که ردیگیم بر در را انتظارات
 رقابلیغ ای انهیموذ رفتار مخالفت جهت در و بود خواهد دوستانه
 (6944 )اینگلهارت، ".شودیم یتلق اعتماد عدم افراد، اعتماد

 یهاکنش درباره بودن مطمئن معنی به را اعتماد" لوهمان نیکلاس
 اعتماد که کندمی عنوان و کندمی تعریف آینده در دیگران احتمالی

 لوهمان اعتقاد به. است ارتباط در ریسک و مخاطره مفهوم با
 اجتماعی تعین عدم که است این اجتماعی نظام در اعتماد کارکرد

 (6972 :66 کافی، )امیر ".دهدمی کاهش را
 در مهم یاستراتژ ینوع را کردن اعتماد و اعتماد" زتومکا پیوتر

 (43 :6941 )زتومکا، .داندیم ندهیآ کنترل و نینامع طیشرا با مواجهه
 دیگران با کنش در خطر عنصر کردن وارد را اعتماد کلمن جیمز

 (6312 )کلمن، ".داندمی ارتباط در مخاطره با را اعتماد و دانسته
 جامعه کی در که یانتظار عنوان به را اعتماد" امایفوکو فرانسیس

 رگید یاعضا از یبخش یارانهیهم و مسئولانه ،یمقررات رفتار از
 "ندکیم فیتعر است، یمبتن عام مشترک یهنجارها بر که جامعه

 (6973 :62 )فوکویاما،
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 از که است یعمل به باور یمعنا به اعتماد" افه کلاوس نظر از
 شناختی فرضی را اعتماد همچنین وی. رودیم انتظار گرانید

 راندیگ با تعامل در گروهی جمعی/ یا فردی کنشگران که داندمی
 (6942 :424 )تاجبخش، "بندندمی کار به
 نیچن نیا توانمی را فوق فیتعار اشتراکات کلی بندیجمع یک در

 و افراد بین اجتماعی روابط فرآیند در اعتماد -6 برشمرد:
 متضمن اعتماد -4. یابدمی تبلور همدیگر با اجتماعی یهاسازمان

 زیآممخاطره تیوضع و طیشرا در اعتماد -9. است انتظار ینوع
 فتارهار بینیپیش عدم یعنی اجتماعی، تعین عدم مفهوم. دارد وجود

 نسبت فرد ظن حسن -2. باشدمی توأم اعتماد مفهوم با نیز امور و
 شود؛می محسوب اعتماد کلیدی عنصر نیز جامعه اعضای سایر به

 خاطر به افراد روابط، در خطر وجود و هاقطعیت عدم وجود با که چرا
 اعتماد هم به دارند یکدیگر به که مثبتی احساس و ظن حسن

 اعتماد -1. است یفرهنگ و یاجتماع یتیواقع اعتماد -2. کنندمی
 یهاهدور در جامعه کی در نکهیا یعنی دارد ریمتغ و ینسب خصلت
 .کندیم رییتغ یخیتار مختلف

 ابستهو ،ینسب ،یسطح چند ،یچندوجه یادهیپد اعتماد کلی طور به
 عاجتما ای جامعه هر یخیتار هگذشت و یاجتماع یزندگ هنیزم به

 دارد وجود آن از یمتعدد فیتعار. است متعدد انواع یدارا و خاص
 ههم .است شده دهیسنج و یپردازمفهوم یگوناگون یهاصورت به و

 اعتماد تیوضع ییشناسا و یابیارز یهایدگیچیپ فوق یهاویژگی
 اکثر اما. کندمی ترسخت یاجتماع علوم شمندانیاند یبرا را

 و یعموم تیامن و میجرا زانیم فرهنگ، باورها، مربوطه اتینظر
 حاکم و یاسیس یهادستگاه با و گریکدی با مردم نیب تعاملات نوع

 ایهجامع هر در اعتماد زانیم با مرتبط یاصل عوامل عنوان به را
 یادنه اعتماد اعتماد، انواع و ابعاد نیترمهم از یکی. اندهکرد عنوان
 یسازمان و یرسم ینهادها انیمجر عملکرد یچگونگ به که است

 یکشورها در ژهیو به. شودمی مربوط مردم باها آن برخورد هنحو و
 یازهاین یخوب به اندهنتوانست هاسازمان و نهادها که توسعه حال در

 .کنند برآورده را دیجد یاسیس - یاجتماع یهاطیمح در مردم
. ندیبیمن یادیبن تفاوت یاجتماع اعتماد و یشخص اعتماد نیب تومکاز
 ریتعب به ای "اعتماد از یمتحدالمرکز ریدوا" عنوان به راها آن او

 روابط نیترینیع از جیتدر به که داندمی "اعتماد یهاشعاع" امایفوکو
 تموضوعا به معطوف که تریانتزاع روابط سمت به یشخص نیب

 نقش یبرخ نییتع زتومکا، نظر به. کندمی دایپ بسط هستند، یاجتماع
 امعجو انیم در اعتماد قابل ریغ ای و اعتماد قابل یهانقش عنوان به

 .باشد متفاوت است ممکن مختلف یخیتار یهادوره در و مختلف
 نهادی، اعتماد مورد در خصوصه ب اعتماد بر مؤثر عوامل از یکی

 .است خدمات ارائه کیفیت

 به معمولاً و است مبهم و دشوار «تیفیک» واژه از یقیدق فیتوص
 د،باشی میمشتر یازهاین کنندهبرطرف که ییهاویژگی هیکل
 یازهاین کنندهنیتأم که خدمتی هر .گرددیم اطلاق تیفیک

 تیفیک سنجش و فیتعر. است تیفیک با خدمتی باشد، انیمشتر
 نیا و است دشوار یکار ستندنی یکیزیف تیماه یدارا هک خدماتی

 ابعاد. است خدمات خاص یهاویژگی و ابعاد از یناش یدشوار
 ابعاد آن رد انیمشتر یازهاین و انتظارات که هستند یعوامل کیفیت،

 هرکدام "گاروین " و "زتامل" ،"پاراسورامان". شودمی دهیگنجان
 در که اندهکرد بیان کیفیت مدیریت استقرار جهت را مختلفی ابعاد

 و )ابطحی. است شده درجها آن متفاوت موارد برخی زیر جدول
 (6 جدول) .(6947 نیا،مرآت

 خدمات کیفی شکاف تحلیل مدل* 

 و تعامل و خدماتی سازمان یک برجسته یهافعالیت مدل این در
 سطح یک ارائه و کیفیت درک بر )کهها آن بین ارتباط

 این .شودمی مشخص دارند( تأثیر خدمت کیفیت از مندانهرضایت
 فتوصی گونه این به هامغایرت یا هاشکاف وسیلهه ب ارتباطات

 کی به یافتن دست برای مهمی مانع شکاف یک» که شوندمی
 (4224 )شاهین، .«است خدمت کیفیت بخش رضایت سطح
 تفاوتم تأکید و تمرکز یک با هریک کیفی شکاف تحلیل هایمدل

 یدمف متفاوتی، هایزمینه برای مدل هر آنکه ضمن. اندهشد طراحی
 قبیل زا دلایلی به کیفیت مفهومی هایمدل کلی طور به ولی است،
 گیچگون تعیین سازمان، خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل تعیین

 کیفیت ودبهب یهابرنامه انجام برای چارچوبی تعیین و کیفی نواقص
 (6934 همکاران، و )زاهدی. شوندمی تلقی مهم
 کشف ع،مناب تشخیص در را مدیریت باید مطلوب، کیفیت مدل یک

 زمینه در شده مشاهده مشکل علل کردن مشخص مشکلات،
 )پاراسورامان .رساند یاری ممکن، عملی راهکارهای ارائه و کیفیت

 (6332 همکاران، و

 از: عبارتند پاراسورامان مدل شکافهای سطوح

 مدیریت مدیریت: درک -مشتری انتظار (1) شکاف* 

. اشدب داشته مشتری واقعی انتظارات از نادرستی درک است ممکن
. ستا بازار یا مشتری بر مناسب تمرکز فقدان شکاف این دلیل

 ازارب بر تمرکز کنندهتضمین لزوماً بازاریابی بخش یک حضور
 تجزیه رشنگ و ابزارها مناسب، مدیریت فرآیند به نیاز بلکه نیست،

 .دارد بازار تحلیل و

 است ممکن خدمات: کیفیت مشخصات (2) شکاف* 

 خدمت کیفی یهاویژگی به مشتری انتظارات ترجمه در سازمان
 .تاس مرتبط خدمت طراحی یهاجنبه به شکاف این. باشد ناتوان

 یا ارائه مورد در هاعملدستورال خدمت: ارائه (3) شکاف* 
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 بالا یتکیف با خدمت ارائه کنندهتضمین تنهایی به خدمت عملکرد
 افیک حمایت فقدان دارد: وجود مورد این برای چندی دلایل. نیست

 ردعملک تغییرپذیری فرآیندی، مشکلات مقدم، خط کارکنان از
 .ارتباطی مقدم/ خط کارکنان

 هوسیله ب مشتری انتظارات خارجی: ارتباطات (4) شکاف* 

 انتظار یک. شودمی داده شکل سازمان یک خارجی ارتباطات
 بخش لذا. دهدمی ارتقاء را خدمت کیفیت از مثبت درک گرا،واقع

 ار خدمات ارائه روش و خدمات باید خدماتی سازمان یک بازاریابی
 . کند توصیف دقیق بطور

 شده: درک خدمت - انتظار مورد خدمت (5) شکاف* 

 میان )تفاوت ازهاندهب بستگی خدمت شده درک کیفیت
Expectation و Perception) دارد پنجم شکاف جهت و .

 کیفیت از سطحی گربیان مشتری، ادراکات و انتظارات بین منفی تفاوت
 اب مجموع در که بالعکس، و است مشتری انتظار حد از ترکم خدمات
 .دارد ارتباط خدمت ارائه و طراحی بازاریابی، هایشکاف ماهیت

 یمشتر شکاف مدل، نیا در شکاف نیترمهم که شودمی مشاهده
 دهش درک خدمت و انتظار مورد خدمت بین )فاصله پنجم شکاف یا
 رفع آن، کاهش در یدیکل عامل و باشدمی مشتری( سوی از

 . است گرید چهارگانه یهاشکاف

 از: عبارتند تحقیق متغیرهای اساس این بر

 وابسته متغیر
 مومیع اعتماد جلب در موفقیت میزان حاضر تحقیق وابسته متغیر

 لک بازرسی سازمان اعلامات و شکایات به رسیدگی سامانه به
 .باشدمی کشور

 مستقل متغیرهای
 اساس بر که هستند زا اعتماد عوامل واقع در مستقل متغیرهای
 :شوندمی تقسیم دسته 2 به نظری چهارچوب

 یهاکانال مدرن، یهافناوری فناوری: با مرتبط عوامل -

 .فناوری عملکرد و متنوع ارتباطی

 تی،امنی هایکنترل سازمان: یهاویژگی با مرتبط عوامل -

 .خیرخواهی و شایستگی و صداقت خصوصی، حریم کنترل

 یفیتک خدمات، کیفیت :سایتوب کیفیت با مرتبط عوامل -

 .(محتوا و ساختار گرافیک، طراحی) سایت کیفیت و اطلاعات

 سودمندی اعتماد، مشتری: یهاویژگی با مرتبط عوامل -

 .راحتی و استفاده سهولت شده، درک
 

 هاروش و مواد
 وشر از آن در که است همبستگی نوع از توصیفی تحقیق روش

 آماری جامعه. است شده استفاده اطلاعات آوریجمع برای پیمایش

 و اتشکای به رسیدگی سامانه کاربران و مشتریان را پژوهش این
 بر. دهندمی تشکیل مازندران استان بازرسی سازمان اعلامات

 بتث شکایات تعداد کشور کل بازرسی سازمان از ماخوذه آمار اساس
 برابر 6931 سال در مازندران استان بازرسی سازمان سامانه در شده

 در نفر 974 کوکران فرمول اساس بر که باشدمی مورد 42442 با
 روش از استفاده با هانامهپرسش. شدند داده شرکت مطالعه
 .است شده توزیع سیستماتیک گیرینمونه

 زاراب از قیتحق روش و موضوع تیماه به توجه با حاضر پژوهش در
 طیف در سئوالات این. است شده استفاده ساختهمحقق نامهپرسش
 نظر،بی موافق، موافق، کاملاً یهاگزاره شامل ایگزینه 2 لیکرت
 سوالات تناظر ،(4 جدول) .است شده تنظیم مخالف کاملاً و مخالف
 دهد:می نشان تحقیق متغیرهای با را نامهپرسش

 

 هایافته

 :سامانه به عمومی اعتماد جلب برای بهینه مدل ارائه
 از سامانه به عمومی اعتماد جلب برای بهینه مدل طراحی برای
 یط از پس. شد استفاده سختاری معادلات و مسیر تحلیل روش

 مسیرهای اصلاح و ساختاری معادلات تدوین مختلف مراحل
 نهایت در سامانه به عمومی اعتماد بر مدل متغیرهای اثرگذاری

 به اعتماد میزان تبیین جهت ساختاری معادلات مدل ترینمطلوب
 توسط شده برازش و نهایی مدل. شد تدوین شکایات سامانه

 انجام تحقیقات و هانظریه از مناسبی سطح در تحقیق هایداده
 مومیع اعتماد میزان تبیین برای مناسبی مدل و کرده حمایت شده

 هنبود دارمعنی مدل مجذورخی اولاً زیرا. شودمی محسوب سامانه به
 CAIC و AIC ثانیاً. است صفر نزدیک نیز RMSEA مقدار و

 ثالثاً .دارند تریکم مقادیر اشباع و مستقل هایمدل به نسبت مدل
 لقاب و مناسب سطح در مطلق برازش و نسبی برازش هایشاخص

 مناسبی مدل شده برازش ساختاری معادلات مدل. هستند قبولی
 شکایات هب رسیدگی سامانه به اعتماد میزان تغییرات تبیین برای
. است کرده تبیین را تغییرات از درصد 96 معناداری طور به و بوده

 (9 )جدول
 سامانه به عمومی اعتماد جلب در موفقیت نهایی ساختاری مدل

 شکل این در. است شده ارائه (4 و 6 شکل) در شکایات بررسی
 متغیرهای و باشدمی سامانه به عمومی اعتماد (Y) وابسته متغیر

 فناوری، با مرتبط عوامل X2 مشتری، یهاویژگی X1 مستقل
X3 و سایتوب کیفیت X4 باشدمی سازمان یهاویژگی. 
 اعتماد جلب در موفقیت میزان تغییرات تبیین برای تدوینی مدل

 عنادارم تأثیر دهندهنشان بازرسی سازمان شکایات سامانه به عمومی
 ،فناوری درونی متغیرهای و مشتری یهاویژگی بیرونی متغیر
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 امانهس به عمومی اعتماد بر سازمان یهاویژگی و سایتوب کیفیت
 مهه مستقیم اثر که داد نشان مدل در مسیر ضریب نتایج. است

 مدل در. است بوده معنادار سامانه به اعتماد بر مدل متغیرهای
 بین در نآ مستقیم تأثیر که عاملی ینترمهم شده تدوین ساختاری

 نیدرو متغیر است، توجه شایان سامانه به اعتماد بر دیگر عوامل
. شودمی قیتل مشتری یهاویژگی بیرونی متغیر و سایتوب کیفیت

 به تماداع افزایش برای را زمینه سایتوب کیفیت دیگر عبارت به
 میزان افزایش باعث مشتری یهاویژگی و کندمی فراهم سامانه
 بر یفناور مستقیم اثرغیر مسیر درمدل. شودمی سامانه به اعتماد
 ثبتم نیز اثر نوع و بوده مستقیم اثر اندازه به سامانه به اعتماد

 افزایش سایتوب کیفیت فناوری، میزان افزایش با یعنی باشدمی
 سامانه و سازمان به اعتماد افزایش به منجر نهایت در و یافته

 ازمانس موفقیت در خود نوبه به امر این. شودمی شکایات بررسی
 .است مؤثر سامانه به عمومی اعتماد جلب در
 سامانه هب عمومی اعتماد میزان بر سایتوب کیفیت مستقیم غیر اثر

 که صورت بدین. است بوده سازمان یهاویژگی طریق از عمدتاً
 مورد درها آن دیدگاه بر مشتریان بین در سایتوب کیفیت
 بهها آن اعتماد افزایش به منجر و بوده مؤثر سازمان یهاویژگی
 قیممست غیر اثر دارای مشتری یهاویژگی همچنین. شودمی سامانه

 .است صفر نزدیک آن مقدار زیرا نیست معناداری
 ترتیب به ساختاری، مدل در کل اثرات اساس بر مجموع در

 اراید سازمان یهاویژگی و فناوری، ،سایتوب کیفیت متغیرهای
 (2 ل)جدو. اندبوده سامانه به عمومی اعتماد جلب در تأثیر ترینکم
 

 گیرینتیجه و بحث
 به یتشباه گرید و کرده رییتغ نیادیبن شکل به هاسازمان امروزه،
 هک برندمی سر به ییایدن در هاسازمان. ندارند روزید یهاسازمان

 یراب و است آن یاصل عناصر جزء یدگیچیپ و رییتغ ،ییایپو
 ساختار جادیا به ناچار حاضر عصر زودگذر یهافرصت از یوربهره

 در آنچه. هستند سازمان رونیب امکانات از یمندبهره و منعطف
 ساختارها در یاساس راتییتغ شود،یم مشاهده یامروز یهاسازمان

 .هاستآن یهافعالیت شدن یاشبکه و رفتارها و
 نای نیازمند خود، وریبهره و عملکرد سطح ارتقای برای هاسازمان
 یهاشکایت به ،هاسیاست و هابرنامه ارزیابی ضمن که هستنند
 .گویند پاسخ نیز مخاطبان سوی از واصله

 خصوصی و عمومی دولتی، یهاسازمان در شکایات به رسیدگی
 در مردم منافع ،هاسازمان این تمامی در اگرچه. است متفاوت
 و اهداف ،هاسیاست به توجه با سازمانی هر ولی است اولویت
 در .دارد شکایات به رسیدگی در مشخصی رویکرد خود یهابرنامه

 رد مشتری رضایت جلب و اقنصادی رویکرد خصوصی یهاسازمان
 .است اول اولویت

 جمعی حقوق و جمعی منافع به توجه اما عمومی یهاسازمان در
 به رسیدگی از هدف نیز دولتی یهاسازمان در و داشته اولویت

 نظام و دولت اهداف به نیل سازمانی، فساد از پیشگیری شکایات،
 .است سازمانی اخلاق تعالی همچنین و

 و هاظرفیت براساس مختلف کشورهای در شکایات به رسیدگی
 در .دارد تفاوتها آن دولت یهاسیاست همچنین و هاتوانمندی

 بر دیگر برخی در قانونی، یهاظرفیت بر کشورها از برخی
 یهاظرفیت بر دیگر برخی در و مردمی و اجتماعی یهاظرفیت
 در شکایات به رسیدگی. شودمی توجه نهاد مردم یهاسازمان

 مربوطه یهاسازمان و هاوزارتخانه قوانین، در مختلف کشورهای
 در جدی توجه دارد بسزایی اهمیت آنچه ولی است؛ منفاوت

 .است هاسازمان از شکایات فرجام و رسیدگی
 .دارد یدگیرس و ییگوپاسخ به نیاز که است نارضایتی ابراز شکایت،
 مفید سیارب بلکه نیست زاید و آزاردهنده تنها نه شکایات به رسیدگی

 صورت شکایات از نیاز مورد اطلاعات استخراج با. است آموزنده و
 جبران اب همچنین و نموده ارزیابی را خدمات کیفیت توانمی گرفته،
 کایاتش به رسیدگی .برد بین از را ضعف نقاط کمبودها، و نواقص

 تخدما کیفیت ارتقای برای مؤثر بسیار ابزاری ها،آن بررسی و
 (6939 همکاران، و )موحدنیا. است

 تاس ممکن اول نگاه در اگرچه مردمی شکایات به رسیدگی مفهوم
 نهادهای و مردمی جنبه از بیشنر ولی برسد، نظر به پلیسی رویکردی

 دونب که است این نهادها این هدف. است مطرح ایران در پلیسی غیر
 از ربیشن که مردمی شکایات وضعیت امکان حد تا پلیس دخالت
 .دگرد حل و رسیدگی بررسی، باشد،می اداری مشکلات و مسائل

 یاریبس ثمرات مردم شکایات به هاسازمان رسیدگی دیگر سوی از
 هواسط به سازمان وریبهره و داشت خواهتد دولتی جامع نظام برای

 .شد خواهد بیشتر مردم رضایت سطح ارتقای
 هب رسیدگی در را نقش ترینمهم بازرسی سازمان مردم، نگاه در

 هجایگا تواندمی پژوهش این و دارد دولتی یهاسازمان از شکایات
 .سازد روشن اساسی عنصر یک عنوان به را مردم
 است مردم به رسانی خدمت راستای در شکایات به رسیدگی پدیده

 اسلامی جمهوری در دولتی یهاسازمان بطن در موضوع این و
 یهاضعف رفع راستای در رویه این .دارد بسزایی اهمیت ایران

 ارتقای برای مناسب بستر ایجاد سازی،فرهنگ و رسانیاطلاع
 اهشک نیز و اضافی تردد و وقت اتلاف از جلوگیری رضایت، سطح
 .است شده گرفته درنظر انسانی یهاسرمایه اتلاف

 نارضایتی، اعلام با حتی مردم درصد 22 دهدمی نشان هاپژوهش
 اتنه و شده منصرف ولی کرده شکایت درصد 22و کنندنمی شکایت
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 با. یرندگمی پاسخ کرده، پیگیری را خود شکایت که هسنند درصد 2
 یفیتک توانمی گرفته صورت شکایات از نیاز مورد اطلاعات استخراج
 چیره فیمن نقاط بر مثبت نقاط تقویت ضمن و نمود ارزیابی را خدمات
 برای ثرمؤ بسیار ابزاری ها،آن بررسی و شکایات به رسیدگی .گشت
 (6939 همکاران، و )موحدنیا. است خدمات کیفیت ارتقای

 مشارکت و شده تقویت نظام و دولت به مردم اعتماد کار این با
 سازمانی عملکرد بهبود و سازمانی مختلف یهابرنامه درها آن

 .یابدمی افزایش
 ازمانس شکایات به رسیدگی سامانه به اعتماد میزان تحقیق این در

 که داد نشان تحقیق نتایج. است گرفته قرار بررسی مورد بازرسی
 سازمان، یهاویژگی با مرتبط عوامل فناوری، با مرتبط عوامل
 لبج با مشتری یهاویژگی و سایتوب کیفیت با مرتبط عوامل
 یهاویژگی واقع در. دارد معناداری رابطه سامانه به عمومی اعتماد

 یهاویژگی و سایتوب کیفیت فناوری، گریمیانجی با مشتری
 .است ؤثرم بازرسی شکایات به رسیدگی سامانه به اعتماد بر سازمان
 و هاهنظری با حاضر تحقیق از آمده دست به نتایج تطبیقی بررسی

 (،6939، ناب کره محمدی) تحقیقات جمله از خارجی و داخلی تحقیقات
، همکاران و یانگ) (،4223 ،بنیستر و کانولی) ،(4266،همکاران و کازالو)

 بارت) و (4222 ،همکاران و کیم) ،(4221، کی مک و لومسدن) ،(4223
 .دارد بالا سازگاری و همسویی از نشان (4222، همکاران و
 ابعاد به خود تحقیقات در "گاروین " و "زتامل" ،"پاراسورامان"

 ارائه هنحو و سازمان مشتری، با مرتبط یهاویژگی جمله از کیفیت
 به را مشتریان مندیرضایت نهایت در که کردند اشاره خدمات

 هک شد ارائه خدمات کیفی شکاف بحث زمینه این در. دارد دنبال
 و تعامل و خدماتی سازمان یک برجسته یهافعالیت تأثیر آن در

 از ندانهمرضایت سطح یک ارائه و کیفیت درک برها آن بین ارتباط
 بر یقتحق نتایج تحلیل. گرفت قرار تحلیل مورد خدمت کیفیت
 از: عبارتند پاراسورامان مدل هایشکاف سطوح اساس

 نممک مدیریت مدیریت: درک -مشتری انتظار شکاف -1

 لیلد. باشد داشته مشتری واقعی انتظارات از نادرستی درک است
 این رد. است بازار یا مشتری بر مناسب تمرکز فقدان شکاف این

 اساس بر دیگر عبارت به. است نشده مشاهده شکاف این تحقیق
 هر و نموده توجهها آن نیازهای به مدیریت یانگوپاسخ دیدگاه

 بلقا سامانه این در وقت اسرع در و خود قانونی روال با شکایتی
 .است رسیدگی

 دماتخ ارائه کیفیت خدمات: کیفیت مشخصات شکاف -2

 قیقتح این در. است مشتریان اعتماد بر مؤثر عوامل از دیگر یکی
 اشاره اتاطلاع کیفیت و خدمات ارائه کیفیت ،سایتوب کیفیت به

 .است مرتبط خدمت طراحی یهاجنبه به شکاف این. است شده

 یا ارائه مورد در هاعملدستورال خدمت: ارائه شکاف -3

 بالا یتکیف با خدمت ارائه کنندهتضمین تنهایی به خدمت عملکرد
 افیک حمایت فقدان دارد: وجود مورد این برای چندی دلایل. نیست

 ردعملک تغییرپذیری فرآیندی، مشکلات مقدم، خط کارکنان از
 .ارتباطی مقدم/ خط کارکنان

 وسیلهه ب مشتری انتظارات خارجی: ارتباطات شکاف -4

 انتظار یک. شودمی داده شکل سازمان یک خارجی ارتباطات
 بخش لذا. دهدمی ارتقاء را خدمت کیفیت از مثبت درک گرا،واقع

 ار خدمات ارائه روش و خدمات باید خدماتی سازمان یک بازاریابی
 .کند توصیف دقیق بطور

 کیفیت شده: درک خدمت - انتظار مورد خدمت شکاف -5

 درک و مشتریان انتظارات جهت و اندازه به بستگی خدمت شده درک
 تانتظارا بین منفی تفاوت. دارد شده ارائه خدمات سودمندی ازها آن
 دح از ترکم خدمات کیفیت از سطحی گربیان مشتری، ادراکات و

 هایشکاف ماهیت با مجموع در که بالعکس، و است مشتری انتظار
 .دارد ارتباط خدمت ارائه و طراحی خدمات، کیفیت

 یمشتر شکاف مدل، نیا در شکاف نیترمهم که شودمی مشاهده
 سوی از شده درک خدمت و انتظار مورد خدمت بین )فاصله

 یهاشکاف رفع آن، کاهش در یدیکل عامل و باشدمی مشتری(
 .است گرید چهارگانه

 اعتماد جلب در موفقیت میزان تغییرات تبیین برای تدوینی مدل
 این کردن پر برای بازرسی سازمان شکایات سامانه به عمومی

 نشان آماری هایآزمون. است شده ارائه هاشکاف این رفع و هاخلاء
 میعمو اعتماد تبیین برای مناسبی برازش از شده طراحی مدل داد
 .است برخوردار سامانه به
 این وضیحت و تبیین برای پژوهش موضوع با مرتبط هاییافته مطالعه با

 یفیتک وقتی کردند مطرح محققان که گونههمان گفت توانمی نتایج،
 یاهفعالیت در رسانیخدمت بهبود امکان یابد، افزایش خدمات ارائه

 ودبهب سازمان کارآیی و وریبهره و یابدمی افزایش سازمان کلیدی
 طور هب و یابدمی افزایش تغییرات قبال در سازمان آمادگی و یابدمی

 هبودب برای تلاش بنابراین. یابدمی افزایش سازمان به اعتماد کلی
 ارتقاء موجب شکایات به رسیدگی فرایند تسهیل و خدمات کیفیت
 .شد خواهد شکایات به رسیدگی سامانه به عمومی اعتماد

 رد شکایات به رسیدگی تقویت راستای در رسدمی نظر به لذا
 تدریاف منسجم، ساخنار قانونی، بستر باید دولتی یهاسازمان

 حتی یا سازمان یک شکایت، هزینه کم و سریع ییگوپاسخ
 ییگوپاسخ اعتماد، مورد انسانی نیروهای و پشتیبانی وزارتخانه،

 مردمی شاکی، فرد از حمایت و هاهزینه جبران آور، الزام و قاطع
 صونیتم الکنرونیکی، و مکانیزه فرایندهای پیگیر، و جومشارکت
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 نهاد مردم هایسازمان آزادانه فعالیت شاکی، سیاسی و حقوقی
 هایواحد وجود شکایت، بروز از کنندهپیشگیری ساختار مرتبط،

 یهاسازمان مؤثر تعامل دولتی، سازمان هر در شکایات به رسیدگی
 اجرایی و سازمانی شهروندی، یهاآموزش و کنندهنظارت مختلف

 .باشد داشته وجود
 

 پیشنهادها
 رکشو از خارج و داخل در گرفته انجام مطالعات که نیا به باتوجه

 قویتت راستای در رسدمی نظر به یبررس نیا یهاافتهی نیهمچن و
 ساخنار نی،قانو بستر باید دولتی یهاسازمان در شکایات به رسیدگی
 کی شکایت، هزینه کم و سریع ییگوپاسخ دریافت منسجم،
 اعتماد، ردمو انسانی نیروهای و پشتیبانی وزارتخانه، حتی یا سازمان

 ی،شاک فرد از حمایت و هاهزینه جبران آور، الزام و قاطع ییگوپاسخ
 ی،الکنرونیک و مکانیزه فرایندهای پیگیر، و جو مشارکت مردمی

 مردم یهاسازمان آزادانه فعالیت شاکی، سیاسی و حقوقی مصونیت
 واحدهای وجود شکایت، بروز از کنندهپیشگیری ساختار مرتبط، نهاد

 یهاسازمان مؤثر تعامل دولتی، سازمان هر در شکایات به رسیدگی
 اجرایی و سازمانی شهروندی، یهاآموزش و کننده نظارت مختلف

 :از عبارتند حوزه این در پیشنهادات از برخی. باشد داشته وجود

 قالب در شکایات به رسیدگی منسجم ساختار تدوین* 

 مقتدر سازمانی واحد یک

 شکایات به رسیدگی واحد کشور کل بازرسی سازمان در اگرچه
 زا شکایات به رسیدگی موضوع رسد،می نظر به ولی دارد وجود
 با سازمانی واحد یک آن برای که است برخوردار اهمیتی چنان
 سازمان زمانی آمبود چهره تقویت راسنای در بیشتر استقلال و اقتدار

 شود، رتمنسجم شکایات به رسیدگی ساختار قدر هر. شود سیسأت
 .هنددمی بها بیشتر خود شکایات پیگیری و ارائه به نیز مردم
 زیر واردم شامل باید مردمی شکایات به کننده رسیدگی ساختار یک

 باشد:
 کدهای و نامه شکایت شده سازیساده و مناسب یهافرمت -

 شناسایی و رهگیری
 صوتی ماست و ایننرنتی تلفنی، پستی، مننوع ارتباطی مسیرهای -

 شهروندان برای ساده و مناسب ییگوپاسخ سامانه -

 ناسبم یهامشورت ارائه و شاکیان از حمایتی و پشتیبانی نظام -
 مردم به

 رایب شناسایی قابل و مناسب شکایات مدیریت و بررسی نظام -
 مردم

 هاآن از پاسخ دریافت و هاسازمان با برخورد روشن فرایندهای -

 وناگونگ طرق از مردم به شناسایی و بررسی قابل و روشن یهاپاسخ ارائه -

 مردمی شکایات به رسیدگی زمان و هاهزینه کاهش* 

 )نداشتن بودن رایگان است توجه مورد که مسائلی ترین مهم از
 یهاسازمان از شاکیان یهاهزینه جبران و پنهانی( یهاهزینه
 از کردن شکایت رودمی انتظار دیگر عبارت به .است دولتی

 .اشدب نداشته مردم برای پنهانی یا آشکار هزینه دولتی یهاسازمان

 .اردد اهمیت بسیار نیز شکایات به رسیدگی زمان دیگر سوی از
 و شود رسیدگی شکایات به وقوع، زمان همان در است لازم گاهی

 هب روز مردم شکایات، به رسیدگی زمان شدن طولانی صورت در
 رسیبر در موضوع این .شوندمی ترمنصرف خود شکایات ارائه از روز

 از یاریبس تا شده سبب و است شایع بسیار کشور حقوقی مسائل
 یتیشکا یا و شده منصرف خود حقوقی شکایات پیگیری از مردم

 .باشند نداشته

 رسیدگی یهاسازمان آور الزام و قاطع ییگوپاسخ* 

 شکایات به کننده

 شودمی باعث و دارد اهمیت بسیار ایران در که مسائلی دیگر از
 رتبیش مردم و شده تقویتها آن به رسیدگی و شکایات فرهنگ
 مردم هک صورتی در. است شکایات نتیجه نمایند، ارائه را خود شکایات

 بیشنر ایندهافر و نداشته ایهننیج کردن شکایت برسند نتیجه این به
 هندخوا شده مدیریت شکایات سراغ به ترکم است ظاهری و نمادین

 هب منظور همین به. نمایندمی حل خود توسط را مشکلات و رفت
 کایاتش نتیجه از مردم شکایات، به رسیدگی مسیر در رسدمی نظر
 .کنند مشاهده سازمان در را تغییرات و شده آگاه عمل در خود

 توسط شاکی فرد از حمایت و هاهزینه جبران* 

 دولتی یهاسازمان

 ،سازمان در موجود مشکلات رفع و شکایات به قاطع ییگوپاسخ
 موارد اغلب در .دارد شکایات به رسیدگی فرایند در بسزایی اهمیت

 اسکان، زمان، جابجایی، از اعم را بسیاری یهاهزینه شهروندان
 انجبر وقت هیچ که شوندمی متقبل هانگارینامه و هاپیگیری

 کلمش یگوپاسخ که همان گویا نیز دولتی یهاسازمان .شودنمی
 به یرسیدگ مسیر در رسدمی نظر به. دانندمی کافی را آن هستند،
 شاکی فرد برای و شده بررسی نیز جانبی یهاهزینه باید شکایات

 وسطت شکایت پیگیری و ارائه عدم اصلی علل از یکی .گردد لحاظ
. است مردم برای آن ننیجه و شکایات ارزش و هاهزینه مردم،

 است، کرده قصور خود کار در سازمان شود مشخص که درصورتی
 .شود جبران نیز جانبی یهاهزینه است، لازم

 به رسیدگی فرایندهای رسانیاطلاع و آموزش* 

 مردمی شکایات

 و شکایات طرح یهاشیوه با آشنایی برای مردم به آموزش ارائه
 باعث موضوع این .است برخوردار بالایی اهمیت از آن فرایندهای
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 ایاتشک به رسیدگی یهانظام از مردم از توجهی قابل درصد تا شده
 حتی. اردند وجود دقیقی آمار رابطه این در البته .باشند نداشته اطلاع
. اردد اختیاراتی و وظایف چه بازرسی سازمان که ندارند اطلاع مردم

 اجتماعی یهاشبکه و هاسخنرانی ،هارسانه ازطریق مردم آموزش
 ازطریق شکایات، فردی پیگیری جای به مردم تا شودمی باعث
. نندک رسیدگی خود شکایات به شکایات به رسیدگی یهانظام

 معرفی هانظام این باید هاعمومی روابط توسط ادارات در همچنین
 رایب رؤیت قابت و مناسب یهالینک هاسازمان هایسایت در .شود

 .شود تعبیه شکایات به رسیدگی

 اتشکای به رسیدگی موضوع که است موارد این حصول درصورت
 سازیفرهنگ و شده پراکنده هاسازمان به مراجعان و مردم بین در

 .گیردمی صورت

 کشور در شاکیان سیاسی و حقوقی مصونیت* 

 زملا است، بوده حق به شهروندان شکایت شود محرز که درصورتی
 یحقوق ازنظر خاص موارد درها آن تا شود اندیشیده تمهیداتی است

 شکایت م،مرد از بسیاری باور به. نگیرند قرار تعقیب تحت سیاسی و
 یهازمینه در نظر مورد سازمان شودمی باعث سازمان یک از کردن
 که این مخصوصاً .آورد وجود بهها آن برای را مشکلاتی دیگر

 نظام ای کارمند و شاکی و شده واضح شکایات به رسیدگی فرایندهای
 تمهیداتی باید راستا همین در. شناخت خواهند را همدیگر سازمانی
 .یدنیا پیش شاکیان برای ثانوی مشکلات که شود اندیشیده

 سازمان هر در شکایات به رسیدگی واحدهای تقویت* 

 دولتی

 تقرمس هاسازمان در شکایات به رسیدگی واحدهای است سالی چند
 موارد از بسیاری در واحدها این. است نموده فعالیت به شروع و

 به مراجعات در مردم گشای مشکل و داده انجام مناسبی اقدامات
 هجمل ازها آن تقویت و واحدها این وضعیت بررسی .اندهبود ادارات

 ایاتشک به رسیدگی مسیر در رودمی انتظار که است موضوعاتی
 به رسیدگی فرایند اندهشد سبب واحدها این. گیرد قرار توجه مورد

 .شود انجام تر سریع شکایات
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 پاراسورامان، گاروینابعاد  -1 جدول

 کیفیت ابعاد شرح کیفیت ابعاد دهنده پیشنهاد

 پاراسورامان
Parasuraman 

 رتباطیا مسیرهای کارکنان، آلات، ماشین ابزار، فیزیکی، تأسیسات (Tangibles)                         هاملموس

 اتکاء قابل و درست نحو به شده داده وعده خدمت اجرای توانایی (Reliability)                       اتکاء قابلیت

 (Responsiveness)                    ییگوپاسخ
 مشتریان به کمک و مناسب خدمت ساختن فراهم به علاقمندی

 خدمت بهترین دریافت جهت

 (Assurance)                            اعتماد
 تبازگش جهت مشتریان اعتماد جلب در کارکنان تلاش و توانایی

 هاآن مجدد

 مشتریان فرد فرد به نسبت سازمان تعهد و تعلق احساس (Empathy)                  )همدلی( تعهد و دلسوزی

 Garvin گاروین

 همگان برای دقیق و سریع اطلاعات دادن قرار دسترس در (Communication)            ارتباطات و رسانیاطلاع

 مشتری نظر مورد خدمات ارائه در تسریع (Speed of Response)          خدمات ارائه در سرعت

 رمکر اشتباهات از جلوگیری و شده انجام کارهای نتایج درستی (Accuracy)                        خدمات صحت

 خدمت نوع برحسب فرآورده مقبولیت (Personal Characteristics)           ظاهری شکل

 مدارانه مشتری رفتار با خدمات ارائه (Courtesy)                         مناسب رفتار

 مشتریان بین تبعیض عدم و ضوابط و قوانین به کارکنان پایبندی (Legal Actions)                      قانونمندی

 
 
 
 
 
 

 

 تحقیق متغیرهای با نامهپرسش الاتؤس تناظر -2 جدول

 گویه شاخص اصلی متغیر

 با مرتبط عوامل
 فناوری

 مدرن یهافناوری

 .است کرده استفاده سامانه این در مدرن یهافناوری از سازمان رسدمی نظر به

 .است روز به و مناسب هافعالیت انجام برای سامانه این در رفته کار به یهافناوری

 .باشدنمی مناسب سامانه این خدمات از استفاده برای اینترنت کیفیت

 .است خوب دیگر مشابه یهاسامانه با مقایسه در سامانه این کیفیت

 وعمتن ارتباطی کانالهای

 .است پذیرامکان...  و تلفنی تماس پیامک، پست، طریق از سامانه این در رسانیاطلاع

 .شد خواهد گرفته تماس من با بیاید پیش شکایت به رسیدگی مراحل در مشکلی که صورتی در

 .دارد وجود سامانه در شکایت پیگیری امکان

 فناوری عملکرد

 .است هزینه بدون شاکی، برای باید شکایات به رسیدگی فرآیند به دسترسی

 .شودمی رسانده شاکیان اطلاع به رسیدگی فرآیند در شکایت پیشرفت میزان

 .است دسترسی قابل آسانی، به شکایات به رسیدگی فرایند استقرار

 .است کارآمد شکایات به رسیدگی نظام
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 با مرتبط عوامل
 یهاویژگی

 سازمان

 امنیتی هایکنترل

 .دارد وجود سازمان در شکایات به رسیدگی برای مدونی دستورالعمل

 .است برخوردار لازم امنیت از سامانه این رسدمی نظر به

 از و تشکای به رسیدگی منظور به فقط اما است دسترس در است نیاز مورد که درجایی شاکی به مربوط اطلاعات
 .باشد داده رضایت آن افشای به صریحا شاکی خود اینکه مگر شودمی جلوگیری آن افشای

 خصوصی حریم حفظ

 .است ویژه اختیارات دارای و خاص افرادی به محدود شکایات اطلاعاتی پایگاه به دسترسی

 .است شده گرفته نظر در شاکی هر برای فرد به منحصر شناسایی شماره

 .است شده گرفته نظر در شاکی هر برای ایجداگانه رهگیری کد و شماره اختصاص

 یخصوص حریم و ندارد دسترسی من اطلاعات به بازرسی سازمان و من از غیر کسی کنممی احساس کلی طور به
 .است شده حفظ من

 صداقت و شایستگی

 .دارد مرا نیازهای به ییگوپاسخ توانایی سازمان

 .دارد وجود سازمان در شکایات به مؤثر رسیدگی برای دیده آموزش و ماهر کارکنان

 .شوندمی فصل و حل ممکن فرصت اولین در پیچیده، چه و ساده چه شکایات تمامی

 .کرد خواهد رعایت را لازم داریامانت سازمان مطمئنم

 خیرخواهی

 .کندمی درک شکایت ارائه زمینه در مرا نگرانی سازمان

 .ندارم نگرانی کندمی رسیدگی شکایتم به سازمان که این مورد در

 .بود خواهد من نفع به بگیرد سازمان که تصمیمی هر

 .باشد داشته شاکی برای عواقبی که این بدون شد خواهد برخورد محرمانهای هگون به شکایت با

 با مرتبط عوامل
 هایگیویژ

 سایتوب

 خدمات کیفیت

 .است آسان سامانه این در اطلاعات ثبت

 .دارد وجود مختلف هایحوزه در جستجو قابلیت

 .است پذیرامکان شکایت وضعیت و پیشرفت پیگیری

 .شد اعلام من به و رسیدگی شکایتم به ممکن زمان حداقل در

 .شد ارائه سامانه این درای هشایست و مناسب خدمات کلی طور به

 اطلاعات کیفیت

 .است اطلاعات از مناسبی منبع سامانه این

 .آوردمی فراهم را اطلاعات از خوبی منبع سامانه این

 .آوردمی فراهم را هنگامی( )به موقع به اطلاعات سامانه این

 سایتوب کیفیت

 .است مناسب سامانه این گرافیک طراحی

 .دارد خوبی ساختار سامانه این

 .گیردمی قرار مشتری اختیار در نیاز مورد اطلاعات کلیه و است مناسب سامانه این محتوای

 .دارد وجود سامانه این در پیام تبادل و ارتباط امکان

 با مرتبط عوامل
 یهاویژگی

 مشتری

 اعتماد

 .است صحیح سامانه این در شکایت به رسیدگی روش

 .است مطمئن سامانه این در شکایت به رسیدگی شیوه

 .دارم کامل اعتماد شد خواهد داده اثر ترتیب و بررسی شکایتم اینکه به

 شده درک سودمندی

 .کندمی شکایت طرح به قادر مرا سامانه این از استفاده

 .بخشدمی بهبود اطلاعات گذاری(اشتراک )به تسهیم در مرا کارایی سامانه این از استفاده

 .است آن به رسیدگی و شکایت طرح برای مفید خدماتی برنامه یک این

 .است سودمند و مفید من برای سامانه این طورکلی به

 استفاده سهولت

 .است آسان ،سامانه این از استفاده یادگیری

 .است آسان برایم سامانه این از استفاده در ماهر فردی به شدنتبدیل

 .است آسان و سهل سامانه این از کردن استفاده کلی، طور به

 راحتی

 .کنم مطرح را خود شکایت دانممی مناسب که هرزمانی در تا سازدمی قادر مرا سامانه این از استفاده

 .است آسان سامانه این در اطلاعات ثبت

 .دهدمی خاطر آسودگی شکایت کردن مطرح برای من به سامانه این از استفاده

 .دانممی راحت و مناسب را سامانه این
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 شکایات سامانه به عمومی اعتماد جلب در موفقیت میزان ساختاری مدل برازش هایشاخص -3 جدول

 مطلق برازش هایشاخص نسبی برازش هایشاخص اطلاعات معیار هایشاخص کلی هایشاخص

R2 96/2 شکل AIC 64/43 NFI 6 GFI 6 

T 22/62 مستقل شکل AIC 26/414 NNFI 33/2 AGFI 37/2 

 AIC 92 PNFI 62/2 PGFI 217/2 اشباع شکل 64/6 مجذورخی

 - - CAIC 13/32 CFI 6 شکل 6 آزادی درجه

RMSEA 243/2 شکل CAIC 24/432 مستقل IFI 6 - - 

 - - RFI 32/2 32/32 اشباع CAIC شکل 44/2 معناداری

 
 
 
 
 
 

 سامانه به عمومی اعتماد در موفقیت میزان بر تحقیق متغیرهای اثرات -4 جدول

 تعیین ضریب T مقدار سازمان یهاویژگی سایتوب کیفیت فناوری مشتری یهاویژگی اثرات

 62/2 96/2 64/2 42/2 اثرمستقیم

 2 62/2 64/2 26/2 اثرغیرمستقیم 96/2 22/62

 62/2 26/2 91/2 42/2 اثرکل
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 سامانه به عمومی اعتماد جلب در موفقیت نهایی و شده اصلاح ساختاری مدل -1 شکل

 

 

 

 

 
 T مقدار با سامانه به عمومی اعتماد جلب در موفقیت نهایی و شده اصلاح ساختاری مدل -2 شکل
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