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که با . ش توصیفی و از شاخه میدانی استتحقیق حاضر به لحاظ هدف از نوع کاربردی و از نظر رو
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 مقدمه 
،رفاه عمومی افزایش یافته و بالاتر رفتن در دنیای امروزی با رشد تکنولوژی و فناوری اطلاعاتی      

در .سطح زندگی در جوامع مختلف باعث افزایش سطح آگاهی و انتظارات مشتریان گردیده است 
حال حاضر پذیرش رویکرد مشتری گرایی به صورت یک الزام برای سازمانها تبدیل شده است و 

 .شکست محکوم خواهد شدسازمانی که خود را با این رویکرد تطبیق ندهد به نابودی و 
. ورها داردهم عمده ای در بازار بسیاری از کشاز سوی دیگر، در حال حاضر بخش خدمات ،س      

درصد از کل شاغلین در بخش خدمات مشغول به کار هستند و  79برای مثال ،کاتلر بیان می کند که 
همچنین . ست می آید درصد از تولید ناخالص ملی اقتصاد ایالات متحده از بخش خدمات بد76

درصد مردم جهان در 70اعلام کرده است که بیش از  2005سازمان توسعه همکاری اقتصادی در سال 
 .بخش خدمات مشغول فعالیت می باشند

یکی از فنون نسبتا جدیدی که نقش موثری را در ارتقای کیفیت خدمات ایفا می نماید ،فن      
ن فن ابتدا شکافهای کیفیتی سازمان  تعیین می شود ،سپس در ای. است)  servqual(کیفیت خدمات 
فن کیفیت خدمات . سی آنها ،تلاش در جهت کاهش این شکافها صورت می پذیردربا سنجش و بر

در واقع ابزاری جهت تعیین میزان شکافهای موجود،بین سطوح مورد نظر و سطوح عملکرد واقعی در 
در ضمن پایه و اساس این فن .زمان تولیدی است یک سازمان خدماتی و یا بخش خدماتی یک سا

 .طرح پرسشنامه و سنجش نگرشهاست
 

  بیان مساله 
هرچند که کالاها و خدمات از جمله بخشهای دارای رشد سریع در کشورهای در حال توسعه          

. محسوب می شوند ،با این حال در این کشورها کمتر توجهی به کیفیت ارائه خدمات می شود
درصد نولید ناخالص ملی 67و72مات نه فقط در ایالات متحده آمریکا و کانادا به ترتیب خد

)GDP( را به خود اختصاص داده است بلکه بخش اعظم اقتصاد کنونی سایر کشورها ی پیشرفته
در این کشورها بالاترین ضریب افزایش اشتغال به بخش خدمات تعلق .صنعتی را شامل می شود 

دلیل تفوق شرایط بازار فروشنده در اقتصاد در حال توسعه مطالعات مرتبط با مقوله بعلاوه به .دارد
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کشور ما نیز از این مقوله مستثنی نبوده و آن گونه که شایسته .خدمت مورد غفلت واقع شده است 
در حال حاضر نگرش غالب در برنامه ریزی استراتژیک .است در این زمینه چندان فعال نبوده است 

ا به ویژه در بخش خدمات عمومی مشتری مداری است و از سویی دیگر این مقوله در کشور سازمانه
از طرفی دیگر نداشتن .ما به عنوان یک معضل سازمانها در بخش خدمات عمومی مطرح شده است 

برنامه ریزی صحیح پیشرفت کیفیت خدمات به عملکرد ضعیف خدمات ،افزایش دوره زمان عرضه 
تاثیر در کیفیت درازمدت و کوتاه مدت عملکرد و افزایش هزینه طرح و ارائه خدمات به بازار ،

از دست دادن سهم بازار و عدم توانایی در حفظ مشتریان از عمده ترین . خدمات می انجامد 
مشکلاتی است که در اثر عدم وجود کیفیت خدمات باعث کاهش فروش و سود موسسات می شود 

وسسات را نیز زیر سئوال می برد و سازمانها را با چالش های عمده به گونه ای که فلسفه وجودی م
 .ای روبرو می سازد 

کاربردی انتظارات و رضایت ارباب -ا ارائه الگوی علمیبدر این پژوهش سعی خواهد شد تا      
 .رجوعان شهرداری بر اساس مدل سروکوال مورد بررسی  قرار گیرد و راهکارهای لازم ارائه گردد

 
 ه و ضرورت انجام تحقیقسابق
علیرغم اهمیت روز افزون کیفیت در بخش خدمات به عنوان یک عامل و فاکتور رقابتی ،مفاهیم      

کیفیت خدمات در شهرداری به خوبی تبیین و تشریح نشده است ولی از طرف دیگر علیرغم اینکه 
مات تاثیر چندانی بر میزان سازمانهایی مانند شهرداری در ایران حالت انحصاری دارند و کیفیت خد

 : پرداختن به این مقوله الزامی و ضروری است زیرا ،مع هذا .مشتریان این سازمان نخواهد داشت

هر چه برنامه ریزان سازمان اطلاعات بیشتری در اختیار داشته باشند در برنامه : برنامه ریزی صحیح-1
ایی نقاط قوت و ضعف شهرداری درباره در این تحقیق ضمن شناس. ریزی دقیقتر عمل خواهند کرد 

 .کیفیت خدمات خود ،این آگاهی ها عمق می یابد

شهرداری یک موسسه غیر انتفاعی می باشد و برنامه ریزی جهت ارائه خدمات : کاهش درآمد -2
باتوجه به درآمد اتخاذ می گردد و نوسان در جذب درآمد تاثیر مستقیم در کیفیت خدمات ارائه شده 

ینکه رضایت ارباب رجوعان و شهروندان از کیفیت خدمات ارائه شده یکی از فاکتورهای دارد و ا
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لذا با توجه به اینکه بنده در حوزه مدیریت ارزیابی . اصلی جذب بودجه پیش بینی شده  می باشد 
عملکرد،بازرسی و پاسخگویی به شکایات شهرداری کرج مسئولیت دارم وبا عنایت به مذاکره با 

های معاونت برنامه ریزی ستاد مرکز ، تحقیق و پژوهش در این زمینه میتواند  ژوهشمدیریت پ
 .شهرداری را در رسیدن به اهداف سازمانی یاری رساند 

با توجه به شتاب خصوصی سازی در ایران ،دور از انتظار نیست که در آینده : فعالیت رقبا -3
ییر مداوم خدمات خود و چگونگی ارائه آن به رقبا با تغ. شهرداریها از حالت انحصاری خارج گردد

مشتریان مدام در حال تغییر بازار هستند و در حقیقت از این راهکار در صددند تا سهم بازار خود را 
هر چند در رابطه با شهرداری که در یک محیط انحصاری فعالیت می کند کمتر صادق .افزایش دهند

 .است

قرار گرفته است که رضایت ارباب رجوع را جلب کند و این  اراده دولت بر این: عوامل محیطی -4
بنابراین پرداختن به . امر با طرحهای مختلفی چون طرح تکریم ارباب رجوع نمود و تجلی یافته است 

مبحث کیفیت خدمات و رضایت ارباب رجوع و مشتری کاملا عقلایی و در راستای سیاست های 
 .ری قرار میگیردنظام مقدس جمهوری اسلامی و آینده نگ

واقعیت اینست که انتظارات نسبت به گذشته افزایش یافته است : افزایش انتظارات ارباب رجوعان -5
افزایش انتظارات مشتریان را می توان به چندین عامل ربط داد ازجمله افزایش آگاهی ها و سطح . 

 ....دانش مشتریان ،تبلیغات سازمان و عملکرد رقبا و

ارزیابی کیفیت خدمات با توجه به ویژگی های خدمات برای دریافت کنندگان آن  :ماهیت خدمات-6
به دلیل اینکه مشتریان با توجه به شواهد فیزیکی احاطه کننده خدمات و نیز رفتار و .مشکل باشد

 .برخورد کارکنان به ارزیابی کیفیت خدمت می پردازند

درباره کیفیت خدمات به ویژه در : لعهعدم انجام تحقیق مشابه در جامعه آماری مورد مطا -7
هرچند که انجام این تحقیق  برای این بخش کافی . شهرداری کرج تحقیقی صورت نپذیرفته است

 .نیست ولی راه را برای انجام تحقیقات بیشتر هموارتر می سازد
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 های تحقیق فرضیه
ضعیت مطلوب تفاوت از دید شاخصهای موثر در کیفیت خدمات ،بین وضع موجود و و :فرضیه اهم

 .معنی داری وجود دارد

 :فرضیات اخص

بین وضع موجود و مطلوب تفاوت معنی داری وجود )  عینی بودن (از نظر بعد شواهد فیزیکی -1
 .دارد

 .از نظر بعد قابلیت اطمینان بین وضع موجود و مطلوب تفاوت معنی داری وجود دارد -2

 .وب تفاوت معنی داری وجود دارداز نظر بعد تضمین بین وضع موجود و مطل -3

 .از نظر بعد پاسخگویی بین وضع موجود و مطلوب تفاوت معنی داری وجود دارد-4

 .از نظر بعد همدلی بین وضع موجود و مطلوب تفاوت معنی داری وجود دارد -5
 قلمرو تحقیق

. ام رسیده است از نظر مکانی ،این تحقیق در شهر کرج و ارباب رجوعان شهرداری کرج به انج      
از نظر موضوعی،تحقیق حاضر درباره کیفیت خدمات  شهرداری مذکور مورد بررسی قرار می دهد  و 

 .انجام شده است 1390از نظر زمانی در نیمه اول  سال 
 واژه های کلیدی تحقیق

  کیفیت
. زدمیزانی که مجموعه ای از ویژگیهای ماهیتی،الزامات و یا خواسته ها را برآورده می سا

 )376،ص1379کاتلر،(
 خدمات

خدمت ، فعالیت یا منفعتی نامحسوس و لمس نشدنی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می 
تولید خدمت ممکن است که به کالای فیزیکی وابسته باشد یا .کند و مالکیت چیزی به دنبال ندارد 

 .نباشد 
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 کیفیت خدمات
ف بین ادراک و انتظارات مشتریان از خدمات تعریف کیفیت خدمات را به عنوان درجه ای از اختلا

 )2002عثمان و اون، ( .می کنند
 قابلیت اطمینان

 .توانایی سازمان در ارائه خدمات به شکلی صحیح و تا زمان وعده داده شده
 

 شواهد فیزیکی
 .به ویژگیهای فیزیکی و تصویر و سیمای ظاهری نحوه ارائه خدمات اشاره دارد

 همدلی
 .ی ،به میزان توجه منحصر به فرد و خاص به هر یک از مشتریان سازمان اشاره داردیا دلسوز
 پاسخگویی

 .به تمایل کارکنان سازمان جهت کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوری آنان اشاره دارد
 رضایت مشتری

ظار باشد اگر عملکرد محصول یا خدمت از انتظار مشتری کمتر شود ،خریدار ناراضی و اگر همانند انت
سطح انتظار در ضمن خشنودی مشتری هنگامی است که عملکرد از . ، خریدار راضی خواهد بود 

 )34،ص1379کاتلر،(.مشتری فراتر رود 
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 فصل دوم 
 ادبیات
 تحقیق
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  تاریخچه شهرداری
 به معنی اداره و» داری« تشکیل گردیده که» داری«و » شهر«نظر لغوی از دو کلمه  شهرداری از         

بنـابراین از نظـر    .به جایی که دارای شهرداری باشد اطلاق می گردید 1362پس از » شهر«مدیریت و 
اصطلاح، شـهرداری بـه واحـدی گفتـه مـی       لغوی شهرداری را میتوان سازمان اداره شهر دانست و در

شهروندان در یک مرکز جمعیتـی   خدمات عمومی موردنیاز شود که به منظور اداره امور محلی و ارائه
  .شود با خصایص شهری تشکیل می

بـا دو شـعبه    به منظور انجـام و اداره امـور شـهری دایـره احتسـابیه     ) ق. هـ (اواخر قرن سوم  در     
از زمـان تشـکیل حکومـت     احتساب و تنظیف تشکیل شد، اما سازمان شهرداری بـا مفهـوم امـروزی   

پا به ) ش 1286(ق . هـ  1325ربیع الثانی  20قانون بلدیه مصوب  با تصویب) دوران قاجار(مشروطه 
ماده تنظیم و تصویب شده بود کـه در فصـل چهـارم،     108فصل و  5این قانون در . عرصه وجود نهاد
 بلدیه، تقسیم کار، وظایف و حدود اختیارات اعضای انجمن و واحدهای سـازمانی  چگونگی سازمان

آن بر لـزوم   93در ماده  داخله حاکم را در امور بلدیه تعیین نموده بود وتابعه، نحوه اعمال نظارت و م
بـا  .امور بلدیه را به عهده بگیرد اشاره شده است  ، که اداره)شهردار(و وجود شخصی به عنوان کلانتر 

ش قانون دیگـری بـا ضـوابط جدیـد و متناسـب بـا افـزایش        . هـ  ١٣٠٩ نسخ قانون مذکور در سال
بـر   نات مالی شهرداری ها تصویب شد و وزارت کشـور، سرپرسـتی ادارات بلدیـه را   امکا اعتبارات و

خـوبی انجـام    ش وزارت کشور برای اینکه اصلاحات شـهری بـه  . هـ  1312عهده گرفت و در سال 
برنامه صحیح انجـام گیـرد بـا     شود و کلیه امور فنی و شهرسازی شهرها زیرنظر مهندسین مجرب و با

اداره کل فنی را در وزارتخانه فراهم نمـود و   جلس شورای ملی موجبات تشکیلتقدیم لایحه ای به م
سـپس بـر اسـاس    . مزبور به اداره کل امور شهرداریها تبـدیل گردیـد   ش اداره. هـ  1320بعد از سال 

 با اعطای اختیاراتی به انجمن شهر، از نظر سیاسـی و اجتمـاعی تحـولاتی در   ) ش . هـ( 1328قانون 

تنـوع نیازهـا و    به دنبال گسترش شـهرها و افـزایش جمعیـت و بـه تبـع آن     .ود آمدوضع شهرها بوج
گسترش بیشتری یافت، به گونه ای کـه   احتیاجات شهروندان، وظایف و فعالیت شهرداریها نیز تنوع و

شایان ذکر . متنوع ترین سازمان خدماتی شهری نام می برند امروزه از شهرداریها به عنوان بزرگترین و
در تهران تأسیس گردیده و در مجمـوع تـا   ) ش. هـ ( 1286در ایران در سال  ستین شهرداریاست نخ
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شهرداری، در  شهرداری در کشور تأسیس گردید که بیشترین تعداد 453از انقلاب اسلامی تعداد  پیش
و تعداد شهرداری در استان کهکیلویه  و کمترین) شهرداری 46هر کدام (استانهای اصفهان و مازندران 

شـهرداری در کشـور فعـال     1000حال حاضـر بـیش از    وجود داشت و در) شهرداری 4(بویر احمد 
  .هستند

 وظایف شهرداری

 :باشد بعضی از وظایف شهرداریها به شرح ذیل می      

مجاری آب و توسعۀ معابر در حدود قـوانین   ،های عمومی  باغ ،ها میدان،ها  کوچه ،ها  ایجاد خیابان -1
 .موضوعه

و تنقیـۀ قنـوات     هـا و فاضـلاب   تنظیف و نگاهداری و تسطیح معابر و انهار عمومی ومجـاری آب  -2
 .مربوط به شهر و تأمین آب و روشنائی به وسائل ممکنه

مراقبت و اهتمام کامل در نصب برگۀ قیمت بر روی اجناس و اجرای تصمیمات انجمن نسبت بـه   -3
حتیاج عمومی وجلوگیری از فروش اجنـاس فاسـد و معـدوم    ارزانی و فراوانی خواربار و مواد مورد ا

 .نمودن آنها

کوبی  مراقبت در امور بهداشت ساکنین شهر و تشریک مساعی با موسسات وزارت بهداری در آبله -4
 .و تلقیح واکسن و غیره برای جلوگیری از امراض ساریه

 .ومی و غیرهجلوگیری از گدائی و واداشتن گدایان به کار و توسعۀ آموزش عم -5

قانون تعلیمـات اجبـاری و تأسـیس مؤسسـات فرهنگـی و بهداشـتی و        8اجرای تبصرۀ یک ماده  -6
تعاونی مانند بنگاه حمایت مادران و نوانخانه و پرورشگاه و درمانگـاه و بیمارسـتان و شـیرخوارگاه و    

ان و امثـال آن در  سـوادی و کودکسـتان و بـاغ کودک ـ    های مبارزه با بـی  تیمارستان و کتابخانه و کلاس
چنین کمک به این قبیل مؤسسات و مساعدت مالی بـه انجمـن تربیـت     حدود اعتبارات مصوب و هم

 .های خانه و مدرسه و اردوی کار بدنی و پیشاهنگی و کمک به انجمن
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هـای فرهنگـی و زنـدان بـا تصـویب       ها و خانه شهرداری در این قبیل موارد و همچنین در مورد موزه
ز اراضی و ابنیۀ متعلق به خود با حفظ مالکیت به رایگان و یا با شرایط معین بـه منظـور   انجمن شهر ا

 .ساختمان واستفاده به اختیار مؤسسات مربوط خواهد گذاشت

حفظ و اداره کردن دارائی منقول وغیرمنقـول شـهرداری و اقامـۀ دعـوی بـر اشـخاص و دفـاع از         -7
 .دعاوی اشخاص علیه شهرداری

اصلاح بودجه و تفریغ بودجـۀ شـهرداری و تنظـیم پیشـنهاد برنامـۀ      ،ظیم و متمم بودجه تن،برآورد  -8
ساختمانی و اجرای آن پس از تصویب انجمن شهر یک نسخه از بودجۀ مصوب و برنامـۀ سـاختمانی   

 .شود به وسیلۀ فرماندار یا بخشدار به وزارت کشور ارسال می

امـوال منقـول و غیرمنقـول و مقاطعـه و اجـاره       انجام معاملات شهرداری اعم از خرید و فـروش  -9
ها  نامه مالی شهرداری واستیجاره پس از تصویب انجمن شهر با رعایت صلاح و صرفه و مقررات آئین

 .بینی شده در این قانون پیش

 .اهدا و قبول اعانات و هدایا به نام شهر با تصویب انجمن -10

از طـرف وزارت دارائـی جـزء هزینـۀ قابـل قبـول       اعانات پرداختی به شهرداری یا موسسات خیریـه  
ای که داده است از مالیات بـر درآمـد    شود و اعانه دهنده نسبت به مبلغ اعانه دهندگان پذیرفته می اعانه

 .باشد معاف می

 .ها نظارت و مراقبت در صحت اوزان و مقیاس -11

 تهیه آمار مربوط به امور شهر و موالید و متوفیات -12

 .سالخانه و گورستان و تهیۀ وسایل حمل اموات و مراقبت در انتظام امور آنهاایجاد غ -13



11 
 

چنـین رفـع خطـر از     اتخاذ تدابیر مؤثر و اقدام لازم برای حفظ شهر از خطر سیل وحریق و هـم  -14
هـای   ها و امـاکن عمـومی و دالان   بناها و دیوارهای شکسته و خطرناک واقع در معابر عمومی و کوچه

های واقع در معـابر و جلـوگیری از گذاشـتن     ها و چاله صی و پرکردن و پوشاندن چاهعمومی و خصو
های مشرف و مجاور به معابر عمومی که افتادن آنهـا موجـب خطـر     ها و ایوان هر نوع اشیاء در بالکن

ها که باعـث زحمـت و خسـارت     های ساختمان ها و دودکش برای عابرین است و جلوگیری از ناودان
 .ها باشدساکنین شهر

ها به وزارت بهـداری   گونه بیماری جلوگیری از شیوع امراض ساریۀ انسانی وحیوانی و اعلام این -15
های مجاور هنگام بروز آنها و دورنگاهداشتن بیماران مبتلا به امراض سـاریه   و دامپزشکی و شهرداری

 . لاصاحب و مضر هستندو معالجه و دفع حیواناتی که مبتلا به امراض ساریه بوده و یا در شهر ب

 .وران تهیۀ مقررات صنفی و پیشنهاد آن به انجمن شهر و مراقبت در امور صحی اصناف و پیشه -16

پیشنهاد اصلاح نقشۀ شهر در صورت لزوم و تعیین قیمت عادلۀ اراضی و ابنیۀ متعلق به اشخاص  -17
ل پرداخـت آن و ایجـاد و توسـعۀ    بر طبق قانون توسعۀ معابر و تأمین مح ،که مورد احتیاج شهر باشد

کشـی و فاضـلاب    های عمومی و تهیۀ اراضی مورد احتیاج برای لوله ها و باغ ها و میدان معابر و خیابان
چنین تهیۀ اراضی لازم برای ساختمان مخزن و نصب دستگاه تصفیه  اعم از داخل یا خارج شهر و هم

 .آبگیری و متعلقات آنها بر طبق قانون توسعۀ معابر،

 .های عمومی برای خرید و فروش ارزاق و توقف وسائط نقلیه و غیره تهیه و تعیین میدان -18

نامه برای فراوانی و مرغوبیت و حسـن ادارۀ فـروش گوشـت و نـان شـهر و       تهیه و تدوین آئین -19
 .اجرای آن پس از تصویب انجمن شهر

حـاء موجـب بـروز مزاحمـت بـرای      جلوگیری از ایجاد و تأسیس کلیۀ اماکن که به نحـوی از ان  -20
 ،هـا  شـهرداری مکلـف اسـت از تأسـیس کارخانـه     . ساکنین یا مخالف اصول بهداشت در شهرهاسـت 

سـازند و   ها و همچنین مراکزی که مواد محترقه مـی  ها و دکان گاراژهای عمومی و تعمیرگاه ،ها کارگاه
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هـائی کـه ایجـاد مزاحمـت و      اصطبل چارپایان و مراکز دامداری و به طور کلی تمام مشاغل و کسـب 
سروصدا کنند یا تولید دود و یا عفونت و یا تجمع حشرات و جـانوران نمایـد جلـوگیری کنـد و در     

های عمومی که مخالف بهداشت اقدام نماید  پزی و خزینۀ گرمابه های آجر و گچ و آهک تخریب کوره
ائط نقلیه که کار کردن آنهـا دود  ها و وس های اماکن و کارخانه و با نظارت و مراقبت در وضع دودکش

کند از آلوده شدن هوای شهر جلوگیری نماید و هرگاه تأسیسات مذکور فوق قبل از تصویب  ایجاد می
 .این قانون به وجود آمده باشد آنها را تعطیل کند و اگر لازم شود آنها را به خارج از شهر انتقال دهد

حل از قبیل رختشویخانه و مستراح و حمـام عمـومی و   های مورد نیاز م احداث بناها و ساختمان -21
مطابق اصول صحی و فنـی و اتخـاذ تـدابیر لازم بـرای      هها و باغ کودکان و ورزشگا شتارگاه و میدانک

 .بضاعت ساکن شهر های ارزان قیمت برای اشخاص بی ساختمان خانه

های عمومی و مساجد و  مانتشریک مساعی با فرهنگ در حفظ ابنیه و آثار باستانی شهر و ساخت -22
 .غیره

هـا و نگاهـداری    ها و مراقبت در پاکیزگی گرمابـه  اهتمام در مراعات شرایط بهداشت در کارخانه -23
 .بضاعت و سرراهی اطفال بی

 .شود هائی که در شهر می صدور پروانه برای کلیۀ ساختمانی -24

های عمومی و انهـار و   وهای معابر و کوچهر کردن سواره روها و پیاده ها و اسفالت ساختن خیابان -25
 .های طرفین از سنگ اسفالت و امثال آن به هزینۀ شهرداری هر محل جدول

پیشنهاد برقراری یا الغاء عوارض شهر و همچنین تغییر نوع و میـزان عـوارض اعـم از کالاهـای      -26
نامه برای اطلاع  صویبوارداتی و صادراتی کشور و محصولات داخلی و غیره و ارسال یک نسخه از ت

 .وزارت کشور


