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هدف از تحقیق حاضر بررسی رابطه میان توانمند سازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات 
است. روش تحقیق توصیفی و از نوع همبستگی بوده است. جامعه آماری تحقیق شامل کلیه کارکنان و مراجعه 
کنندگان شهرداری شهر زاهدان است که از این تعداد، 136 نفر از کارکنان بر اساس جدول کرسی و مورگان 
به روش نمونه گیری تصادفی ساده و 136 نفر از مراجعه کنندگان به روش نمونه گیری خوشه ای به عنوان نمونه 
انتخاب شدند. جهت جمع آوری اطلاعات از دو پرسشنامه اسپریتزر و سروکوال استفاده شده است. روایی 
پرسشنامه ها با نظر 5 تن از صاحب نظران مدیریت تأیید شد و پایایی آن ها به کمک آلفای کرونباخ به ترتیب 
0.92 و 0.93 به دست آمد. جهت تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار spss و از روش های آماری ضریب 
همبستگی اسپیرمن، میانگین، آزمون t و تحلیل واریانس استفاده شده است. نتایج تحلیل آماری به دست آمده 
نشان داد که میان توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات، رابطه مثبت و معناداری وجود دارد 
هم چنین تحلیل ها نشان داد که میان احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری وجود 
ندارد. میانگین توانمندسازی روانشناختی در میان کارکنان شهرداری زاهدان 3/67 و میانگین کیفیت خدمات 
2/60 است هم چنین تحلیل ها نشان داد که از بین ابعاد توانمندسازی روانشناختی ابعاد احساس شایستگی و 

احساس معناداری نسبت به سایر ابعاد، رابطه قوی تری با کیفیت ارایه خدمات دارند.
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مقدمه :
   با توجه به اهمیت بخش خدمات، تعالی کیفیت خدمات در این بخش اهمیت ویژه ای پیدا 
می کند، به نحوی که ارایه خدمات با کیفیت از چالش های مهم قرن حاضر در سازمان های 
خدماتی به شمار می رود. مدیران این سازمان ها می کوشند تا اندیشه و فرهنگ مشتری محوری 
را در سازمان های خود توسعه داده و از طریق تمرکز بر نیازهای مشتریان و پاسخگویی صحیح به 
خواسته های آنان، ضمن ایجاد مزیت رقابتی، زمینه های دستیابی به تعالی عملکرد سازمان خود را 
فراهم سازند. يكي از مهم ترين موضوعاتي كه سازمان هاي خدماتي با آن مواجه هستند چگونگي 
انگيزش كاركنان خدماتي است، به اين منظور كه نقش ها و وظايف خود را به خوبي انجام دهند تا 
در نهایت اين اطمينان حاصل گردد كه مشتريان، خدمات را با كيفيت  بسيار بالايي دريافت نمايند و 
اين امر سازمان را قادر خواهد ساخت تا مشتريان موجود را حفظ نموده و همچنين مشتريان جديدي 
را جذب نمايد . ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات تا حدود زيادي به مهارت هاي خاص، تكنيك ها 
و تجربه كاري كاركنان مرتبط با مشتري بستگي دارد. درسازمان هاي خدماتي، رفتار كاركنان با 
مشتريان، مي تواند در ارتباطِ آتي مشتريان با سازمان تأثير گذار باشد. همچنين، در انجام خدماتي 
كه نياز به تماس زيادي با مشتريان دارند، مشتريان به عنوان جزئي از كاركنان فعاليت مي نمايند و از 

طريق به كار گيري دانش و مهارت هايشان، در فرآيند توليد خدمات مشاركت مي نمايند.
    توانمند سازی منابع انسانی به عنوان یک رویکرد نوین انگیزش درونی شغل به معنی آزادکردن 
نیروهای درونی  کارکنان و هم چنین فراهم کردن بسترها و به وجودآوردن فرصت هایی برای 
شکوفایی استعدادها، توانایی ها و شایستگی های افراد است. توانمندسازی با تغییر در باورها ، افکار 
و طرز تلقی های کارکنان شروع می شود و بدین معنی که آنان باید به این باور برسند که توانایی و 
شایستگی لازم برای انجام وظایف را به طور موفقیت آمیز داشته و احساس کنند که توانایی تأثیر گذاری و 
کنترل بر نتایج شغلی را دارند؛ احساس کنند که اهداف شغلی معنادار و ارزشمندی را دنبال می کنند. 
اخیرا توانمندسازي تحت عنوان تعبیري انگیزشی، شناخته و تعریف گردیده است. بر طبق این دیدگاه 
افراد توانا داراي ویژگی هاي مشترکی هستند که در تحقیق حاضر تحت عنوان ابعاد توانمندسازي 
روانشناختی1  آمده اند. این ابعاد، اقدامات خاص مدیریتی نیستند، بلکه منعکس کننده ي تجربیات 
یا باورهاي کارکنان در مورد نقش آن ها در سازمان هستند. بنابراین توانمندسازي چیزي نیست که 
مدیران براي کارکنان انجام دهند، بلکه طرز فکر کارکنان در مورد نقش آن ها در سازمان است. در 
این تحقیق ارتباط بین توانمند سازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه 
1.Psychological Empowerment
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کنندگان در سازمان شهرداری زاهدان مورد بررسی قرار می گیرد.

بیان مسأله:

تلاش برای درک و اندازه گیری کیفیت خدمات از چالش های مدیران، به خصوص در دهه های 
اخیر است. کیفیت خدمات به ابزار کلیدی بازاریابی برای دستیابی به تمایز رقابتی و ترویج وفاداری 
مشتریان تبدیل شده است. در صنایع و بخش های مختلف، شرکت ها به دنبال متمایز جلوه دادن 
خود و حفظ مشتریان از طریق ارایه خدمات برتر هستند)زیتامل و پاراسورامان1 ، 1387 :18(. با 
وجود اين كه حجم قابل توجهي از تحقيقات به كيفيت خدمات درك شده از سوي مشتريان 
اختصاص دارد، اما بايد مطرح كرد كه در حين ارایه خدمات توجه بسيار كمي به رفتارهاي كاركنان 
سازمان هاي خدماتي شده است.از مهم ترین سازمان هاي هر کشور، سازمان هاي خدماتی آن است. 
سازمان هاي خدماتی به عنوان پشتوانه سازمان هاي تولیدي، نقش مهمی در موفقیت و یا شکست یک 
نظام تولیدي ایفا می کنند. اگر سازمان هاي خدماتی داراي عملکرد مطلوب و کیفیت بالا باشنـد، مسلما 

سایـر سازمان ها کیفیت و عملکردشان بهبود خواهد یافت.
   در مورد بهبود خدمات در بخش دولتی، حتی با وجود کاهش بودجه، تقاضاهاي رو به افزایشی 
وجود دارد. در طی سالیان اخیر تعداد زیادي از سازمان هاي بخش عمومی درصدد آن برآمده اند 
تا اصول مدیریت کیفیت را که مبتنی بر دیدگاه هاي مشخص مشتري گرا و به قصد مورد پذیرش 
قرار گرفتن از سوي مشتري می باشد، به کار گیرند. یکی از عمده سازمان هاي دولتی – خدماتی 
عصر حاضر شهرداري  ها هستند. امروزه نقش و اهمیت خدمات شهرداري ها بر زندگی مردم در 
سراسر جهان بر کسی پوشیده نیست و شاید هر یک از ما در طول روز بارها به صورت مستقیم و 
غیر مستقیم در گیر این مسائل بوده و هستیم. شهرداري یکی از نهادهایی است که داراي وظایف 
خدماتی فراوانی است و به طور ویژه در حوزه ى معاونت خدمات شهري، ارایه کننده ى خدماتی 
در زمینه تنظیف و پاکیزه سازي، زیباسازي و آراستگی شهر، حمل و نقل همگانی، آتش نشانی و 
خدمات ایمنی امور گورستان ها، ساماندهی صنایع و مشاغل شهر و برخی مسایل بهداشتی سطح 
شهر و ... به شهروندان است. تنوع و پراکندگی، تخصصی بودن وظایف و ارتباط گسترده با مردم،  
هزینه هاي مصرفی بالا، استمرار و تکرار زیاد عملیات انجام شده، ضرورت توجه به رضایت مندي 
شهروندان که حتی ابعاد سیاسی و حکومتی نیز به خود می گیرد و نیز عدم وجود رقابت از برجسته ترین 
عواملی هستند که ضرورت انجام مطالعات مربوط به ارزیابی کیفیت خدمات در شهرداري ها را نمایان 

می کند )مرادی، 1384(.
1.Zeithaml  & Parasuraman
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 شالوده هر سازمانی را، کارکنان آن در قالب دانش، مهارت و انگیزه هایشان تشکیل می دهند. 
امروزه برخورداری از چنین منبعی از آن جهت حائز اهمیت است که در دهه و چه بسا سده آینده 
منشأ اصلی برتری رقابتی نه تنها در تکنولوژی جدید ریشه نخواهد داشت بلکه تابع ابتکار عمل، 
خلاقیت، تعهد و توانمندی نیروی کار خواهد بود. سازمان ها به هنگام رویارویی با چالش های آینده 
به منظور دستیابی به نرخ بهره وری بالا، چاره ای  جز جلب حمایت، مشارکت و تعهد کارکنانشان 
نخواهند داشت. متأسفانه علیرغم آنکه به اعتقاد اغلب صاحب نظران،  نیروی انسانی مهم ترین عامل 
در بهره وری یک سازمان می باشد بسیاری از سازمان ها نسبت به این امر بی توجه بوده و حیات خود 

را تنها در دستیابی به  تکنولوژی جدید و یا منابع مالی بیش تر جستجو می کنند.
 مهم ترین عامل بهره وری در سازمان و در نهایت ،کل جامعه منابع انسانی آن است. سیستم توسعه 
منابع انسانی در هر سازمانی باید راه های جدیدی را برای اصلاح مدیریت نیروی کار که تأثیر مثبتی 
بر عملکرد و بهره وری کارکنان دارد به وجود آورد )چن1 ، 2003(. در عصر حاضر توانمندسازی2  
به عنوان ابزاری شناخته شده که مدیران به وسیله آن قادر خواهند بود سازمان های امروزی را که 
دارای ویژگی هایی از قبیل  تنوع کانال های نفوذ، رشد اتکا به ساختار افقی و شبکه ای ، حداقل 
شدن فاصله کارکنان از مدیران و کاهش تعلق سازمانی هستند به طور کارآمد اداره کنند)محمدی، 

.)1381
با توجه به موارد مذکور این تحقیق به دنبال پاسخگویی به این سؤال است که آیا توانمندسازی 
روانشناختی کارکنان به عنوان عاملی که تصور می شود بر کیفیت خدمات مؤثر است، باعث ارتقا 

کیفیت ارایه خدمات در شهرداری زاهدان می شود ؟

کیفیت خدمات

یکی از راه هاي اساسی که یک سازمان خدماتی می تواند با توسل بدان خود را از سایر رقبا متمایز 
سازد، ارایه دائمی خدماتی برتر نسبت به آن ها است. بسیاري از شرکت ها به این نکته پی برده اند 
که ارایه خدمات داراي کیفیت، می تواند مزیت رقابتی محکم و نیرومندي براي آنان به ارمغان 
آورد.  مزیتی که سرانجام به فروش و سود بالاتري می انجامد. براي رسیدن به این هدف کافی 
است به انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات پاسخ مناسبی داده شود یا از آن پیشی گرفته شود.در 
خرید یک محصول یا دریافت یک خدمت، انتظار مشتري این است که ارزشی را دریافت کند. در 
1.Chen
2.Empowerment
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این مقوله ارزش، به عنوان پیوندي بین آنچه مشتریان به دست می آورند، در مقابل آنچه می دهند 
تعریف شده است. گرچه اغلب این بده بستان بین قیمت مورد ملاحظه قرار گرفته است ولی تجزیه و 
تحلیل جزئیات نشان می دهد که بیش از این را شامل می شود. به طور کلی در تلقی عموم، خدمت 
با کیفیت آن هایی به شمار می آیند که مشتري را قادر می سازد تا احساس کند که در معامله انجام 
شده، ارزشی را دریافت داشته است. تعریف کیفیت خدمات حول این نظر می گردد که کیفیت 
خدمات نتیجه مقایسه اي است بین انتظارات مشتریان از خدمات و ادراکاتشان از خدمات ارایه شده 

که انجام می دهند )پاراسورمان و زیتامل، 1994(.

مدل سروکوال :

ادبیات موجود روش های فراوانی برای ارزیابی کیفیت خدمات به چشم می خورد      در 
پاراسورامان ، بری و زیتهامل اولین کسانی هستند که تلاش کردند تا روش های مختلف ارزیابی 
 SERVICE QUALITY مخفف کلمه SERQUAL . کیفیت را مقایسه و طبقه بندی نمایند
است که به مفهوم کیفیت خدمات است. سروکوال مدلی است که به وسیله آن ، می توان کیفیت 
خدمات ارایه شده را براساس کاهش شکاف بین سطح انتظارات و سطح تصورات مشتری افزایش 
داد و از این طریق به مزایای رقابتی قابل توجه ای دست یافت. مبنای اصلی سروکوال ، تعیین و 
اندازه گیری شکاف های موجود در مدل ارایه خدمات است ) شاهینی و دیگران ، 1383 : 54 ( . 
این شکاف ها در مدل سروکوال ممکن است از ارایه خدمات یا کیفیت ممانعت به عمل آورند . 
تفاوت بین انتظارات مشتریان و درک آنان از خدمات دریافتی موجب رضایت مشتریان می شود . 

شکاف 1 – تفاوت بین تصورات مدیریت از انتظارات مشتریان و انتظارات واقعی مشتریان 
شکاف 2 – تفاوت بین تصورات مدیریت از انتظارات مشتریان و ترجمه و تفسیر تصورات 

مدیریت به مشخصه های کیفیت خدمات 
شکاف 3- تفاوت بین مشخصات کیفیت خدمت و ارایه خدمات 

شکاف 4- تفاوت بین ارایه خدمات و ارتباط های خارجی با مشتری
شکاف 5- تفاوت بین آنچه مشتریان از یک خدمت انتظار دارند و آنچه را فکر می کنند که 

دریافت خواهند کرد ) کزازی ،دهقان، 1382 :51 (. 
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توانمند سازی روانشناختی :

توانمندسازی روانشناختی به عنوان یک رویکرد نوین انگیزش درونی کارکنان و همچنین فراهم 
کردن بستر ها و به وجود آوردن فرصت هایی برای استعدادها، توانایی ها و شایستگی های افراد است. 
توانمندسازی با تغییر در باورها، افکار و طرز تلقی های کارکنان شروع می شود بدین معنی که آنان باید 
به این باور برسند که توانایی و شایستگی لازم برای انجام وظایف را به طور موفقیت آمیز داشته و احساس 
کنند که توانایی تأثیرگذاری و کنترل بر نتایج شغلی را دارند؛ احساس کنند که اهداف شغلی معنادار و 
ارزشمندی را دنبال می کنند و باور داشته باشند که با آنان صادقانه و منصفانه رفتار می شود )بیگی نیا و 
همکاران، 1389 :80(. کانگر وکاننگو1)1988( با بررسی توانمندسازي در ادبیات مدیریت، این موضوع 
را که تنها روي تکنیک هاي مدیریت مشارکتی مانند تسهیم قدرت یا تفویض اختیار تمرکز می شود 
مورد انتقاد قرار دادند. آن ها معتقدند رویکرد هاي قبلی توانمندسازي، چگونگی احساس کارمند از 
توانمندسازي را نشان نمی دهد. کانگر و کاننگو در موضعشان براي تشریح توانمندسازي معتقدند که 
تعبیر انگیزشی معنی حقیقی توانمندسازي را منعکس می کند. آن ها توانمندسازي را به عنوان فرایند 
ارتقاي ادراکات خود یابی2  میان اعضاي سازمان از طریق شناسایی شرایطی که موجب ناکارآمدي 
کارکنان است و حذف آن ها با فعالیت هاي سازمانی رسمی و تکنیک هاي غیر رسمی فراهم آوردن 

اطلاعات اثربخش تعریف می کنند )کانگر و کاننگو،1988 :472(.  
اسپریتزر )1992( بر مبناي کار توماس و ولتهوس بر بسط و گسترش تعبیر توانمندسازي تمرکز 
کرد، او متغیرهاي تأثیر، شایستگی، با معنی بودن و انتخاب را براي عملیاتی کردن، تعریف و سنجش 
توانمندسازي روانشناختی در سازمان مورد استفاده قرار داد. بعد از مرور گسترده ي ادبیات مربوط به 
تــوانمنـدسازي او چهـار بعـد توانمنـدسازي روانشناختـی را  ارایـه کــرد: حـس معنـی دار بـودن3، 
حس شایستگـی4، حس خود تعیینی5، حس تأثیر6. در نهایت اسپریتزر توانمندسازي روانشناختی 
را به عنوان یک تعبیر شناختی که در ادراکات چهارگانه معنی دار بودن، شایستگی، خود تعیینی و 
تأثیر،آشکار می شود تعریف می کند این شناخت ها در مجموع یک نگرش فعال به توانمندسازي به 
جاي نگرشی منفعل ارایه می کند. منظور از نگرش فعال، نگرشی است که فرد احساس می کند قادر 

1.Conger  & Koanungo
2.Self efficacy
3.Sence of  meaning
4.Sense of competence
5.Sense of self-determination
6.Sense of impact
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است محتوا و نقش کاري اش را شکل دهد.  این ابعاد چهارگانه بایستی به همراه یکدیگر در ارایه ي 
یک تعبیر کلی از توانمندسازي روانشناختی بیامیزند به عبارت دیگر فقدان هر یک از این ابعاد، از 
میزان توانمندسازي می کاهد، نه اینکه به طور کامل آن را حذف کند.  بنابراین این ابعاد چهارگانه 
یک مجموعه ي کامل و کافی از شناخت براي درك توانمندسازي روانشناختی ارایه می کنند 

)اسپریتزر، 1995 : 1447(.

ابعاد توانمند سازی روانشناختی :

    اسپریتزر )1996،1995( در مطالعات پژوهشی خود چهار بعد را اندازه گیری و اعتبار یابی کرده 
است. وتن و کمرون1  )1998( بر اساس تحقیق میشرا2   )1992( بعد اعتماد را به ابعاد توانمندسازی 
روانشناختی اضافه کرده اند. بنابراين توانمندسازي روانشناختي كاركنان، بر اساس تحقيقات گذشته 
را مي توان در پنج بعد:  شايستگي ، خودتعیینی، مؤثربودن ، معناداري  و اعتماد  خلاصه نمود. در 

ادامه درمورد هر يك از اين ابعاد بحث می شود:
1(احساس معناداری : معني دار بودن فرصتي است كه افراد احساس كنند اهداف شغلي مهم و با 
ارزشي را دنبال مي كنند، آنان احساس مي كنند در جاده اي حركت مي كنند كه وقت و نيروي 

آنان با ارزش است )آپلبوم و هانگر3 ،7- 1998(.
2( احساس شایستگی : احساس شایستگی به درجه ای که یک فرد می تواند وظایف شغلی را با 

مهارت و به طور موفقیت آمیز انجام دهد، اشاره دارد )توماس و ولتهوس، 1990(.
3( احساس خود تعیینی : خود تعیینی یا داشتن احساس حق انتخاب به معنای آزادی عمل و استقلال 
فرد در تعیین فعالیت های لازم برای انجام دادن وظایف شغلی اشاره دارد ) توماس و ولتهوس، 

.)1990
4(احساس مؤثر بودن : حدی است که یک فرد می تواند بر نتایج راهبردی، اداری یا عملیاتی در 

کار اثرگذار باشد)اسپریتزر، 1997(.
5(احساس اعتماد: اعتماد به علاقمندي، شايستگي، گشودگي و اطمينان به ديگران مربوط مي شود 

)میشرا و اسپریتزر، 1997(.

1.Whetten & Cameron
2.Mishra
3.Appelbaum & Hongger
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اهداف تحقیق :

هدف اصلی : شناسایی رابطه  بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از 
دیدگاه مراجعه کنندگان در شهرداری زاهدان.

اهداف فرعی 
1-بررسی وضعیت توانمندسازی روانشناختی در میان کارکنان شهرداری زاهدان.

2- بررسی وضعیت کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان شهرداری زاهدان.
3-محاسبه شکاف احتمالی میان ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت ارایه خدمات 

شهرداری زاهدان.

   چارچوب نظری :

چارچوب نظری پژوهش  مبنایی است که فرد پژوهش گر بر اساس آن درباره ی روابط بین عواملی 
که به عنوان مسئله مهم تشخیص داده شده اند، نظریه پردازی می کند. در پژوهش حاضر هدف 
“بررسی رابطه میان توانمندسازی روانشناختی و کیفیت ارایه خدمات در شهرداری زاهدان » است که 

بر این اساس چارچوب نظری به شکل زیر می باشد :

شکل)1( .چارچوب نظری تحقیق 

فرضیات تحقیق :
-فرضیه اصلی : بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری 

وجود دارد.

 احساس معناداري 

 

 احساس خودتعییني

 احساس مؤثر بودن 

 احساس اعتماد 

توانمند سازي 

 روانشناختي

 

 

 كيفيت خدمات 

 

 

 احساس شایستگي
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فرضیات فرعی :
- بین میزان احساس معناداری کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود 

دارد .
- بین میزان احساس شایستگی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری  وجود 

دارد.
- بین میزان احساس خودتعیینی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود 

دارد .
- بین میزان احساس مؤثر بودن کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود 

دارد .
- بین میزان احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد.

روش تحقیق: 

این تحقیق با توجه به هدف، کاربردی بوده و از نظر چگونگی به دست آوردن داده های مورد 
نیاز در زمره تحقیقات توصیفی، از نوع همبستگی است و به صورت میدانی و با استفاده از پرسشنامه 

انجام گرفته است. 

جامعه آماري: جامعه آماری این تحقیق را  کلیه کارکنان و مراجعه کنندگان شهرداری زاهدان 

تشکیل می دهد. جامعه ی آماری کارکنان شهرداری و مناطق سه گانه ی آن ، جمعا 210 نفر است، 
اما به علت بالا بودن تعداد مراجعه کنندگان و عدم دسترسی به آمار دقیق ثبت شده از تعداد مراجعه 

کنندگان ، تعیین تعداد جامعه آماری در این مورد غیر ممکن بود. 

حجم نمونه : در این پژوهش برای نمونه گیری از جدول مورگان استفاده شده است. از میان کارکنان 

در سازمان شهرداری و مناطق سه گانه ی آن  نیز ، در شهرداری مرکز از میان 111نفر  ، 70 نفر و 
در مناطق 1 ، 2 و 3 به طور جداگانه در هر کدام ، از میان 33 نفر ، 22 نفر به عنوان نمونه انتخاب 
شدند.  به طور کلی ، در میان مدیران و کارکنان سازمان شهرداری و مناطق سه گانه ی آن ، 136 
نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شده اند . به دلیل بالا بودن حجم جامعه آماری مراجعه کنندگان ، به 
پیشنهاد اساتید راهنما حجم نمونه آماری مراجعه کنندگان برای همتا سازی  با نمونه آماری کارکنان 

شهرداری تعداد 136 نفر در نظر گرفته شد.
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روش نمونه گیری : در پژوهش حاضر برای تعیین حجم نمونه ی کارکنان در سازمان شهرداری 

و مناطق سه گانه ی آن از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شده است به دلیل اینکه فهرستی 
از جامعه آماری کارکنان در دسترس بوده است و همچنین هر یک از عناصر جامعه مورد نظر 
برای انتخاب شدن از شانس مساوی برخوردار شوند.  برای تعیین حجم نمونه ی مراجعه کنندگان 
از روش نمونه گیری خوشه ای استفاده شده است، به دلیل اینکه جامعه آماری مراجعه کنندگان 
گسترده، پراکنده و نا محدود بوده است و امکان تهیه و دسترسی به فهرست اسامی افراد جامعه 

امکان پذیر نبوده است.

ابزار گرد آوری داده ها : جهت جمع آوری اطلاعات از دو پرسشنامه اسپریتزر و سروکوال استفاده 

شده است. پرسش نامه ي توانمندسازي روانشناختی اسپریتزر )1992( 20 سؤالی است و احساس 
توانمندي را بر اساس ابعاد احساس معنی دار بودن، شایستگی، خودتعیینی، تأثیر و اعتماد می سنجد. 
پرسشنامه استاندارد سروکوال که دارای 22 سؤال است، به منظور ارزیابی سنجش پنج بعد کیفیت 
خدمات سازمان شهرداری از نظر مراجعه کنندگان استفاده شده است. به منظور ارزیابی کیفیت خدمات 
از مقیاس 5 درجه ای لیکرت استفاده گردیده است. این پرسشنامه کیفیت خدمات را بر اساس ابعاد 
عوامل ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی می سنجد. روایی پرسشنامه ها با نظر 
5تن از صاحب نظران مدیریت تأیید شد و پایایی آن ها به کمک آلفای کرونباخ به ترتیب  برای 
پرسشنامه توانمندسازی 0.92 و برای پرسشنامه کیفیت خدمات 0.93 به دست آمد. جهت تجزیه 
و تحلیل داده ها از نرم افزار spss و از روش های آماری ضریب همبستگی اسپیرمن ، میانگین ، 

آزمون t و تحلیل واریانس استفاده شده است.

تحزیه و تحلیل داده ها

یافته های توصیفی: در این قسمت به توصیف آماری ویژگی های فردی و حرفه ای کارکنان 

و ویژگی های فردی مراجعه کنندگان شهرداری پرداخته می شود. داده های این بخش به طور 
خلاصه در جدول ۲ و 3 آورده شده است:
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جدول1 -توصیف آماری ویژگی های فردی و حرفه ای کارکنان شهرداری زاهدان

درصد فراوانی فراوانی شرح

66.2 90 مرد جنسیت

33.8 زن      46	

22.8 31 ۳۰-۲0

34.6سن 47 ۴۰-۳۱

16.2 22 ۵۰-۴۱

3.7 5 بیش از ۵1

22.8 31 نا مشخص

4.4 6 زیر دیپلم

24.3تحصیلات 33 دیپلم

16.9 23 فوق دیپلم

41.2 56 	         لیسانس	

13.2 18                 فوق لیسانس و بالاتر

59.6 81 1 تا 10 سال

20.6سابقه کار 28 11 تا 20 سال

11.8 16 20 تا 30 سال

8.1 ۱1 نا مشخص

3.7 5 شغل سطح پایین

55.9رتبه شغلی 76 شغل سطح متوسط

8.8 12 شغل سطح بالا

31.6 43 نا مشخص

51.5 70 شهرداری مرکز

محل کار

16.2 22 شهرداری منطقه 1 

16.2 22 شهرداری منطقه 2 

16.2 22 شهرداری منطقه 3 
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جدول2- توصیف آماری ویژگی های فردی مراجعه کنندگان شهرداری زاهدان

درصد فراوانی فراوانی شرح

86.8 118 مرد جنسیت

13.2 	                     18 زن

34.6 47 ۳۰-۲0

26.5سن 36 ۴۰-۳۱

11.8 16 ۵۰-۴۱

11.8 16 بیش از ۵1

15.4 21 نا مشخص

2.9 4 زیر دیپلم

25.0تحصیلات 34 دیپلم

15.4 21 فوق دیپلم

43.4 59 لیسانس

13.2 18 فوق لیسانس و بالاتر

41.2 56 کم تر از 1 سال

32.4سابقه مراجعه به شهرداری 44 1 تا 3 سال

13.2 18 3 تا 5 سال

13.2 ۱8 بیش تر از 5 سال

51.5 70 شهرداری مرکز

16.2مراجعه به کدام شهرداری 22 شهرداری منطقه 1 

16.2 22 شهرداری منطقه 2 

16.2 22 شهرداری منطقه 3 

آمار توصیفی متغیرها	

در جدول3، میانگین، انحراف معیار و میانه  متغیر توانمندسازی بیان شده است :
جدول 3- آماره هاي توصیفی متغیر توانمندسازي و ابعاد آن 

انحراف معیارمیانهمیانگینمتغیر

3.673.650.495توانمندسازی روانشناختی

3.7240.763احساس معناداری

3.8240.785احساس شایستگی

3.633.750.858احساس خود تعیینی

3.413.500.821احساس تأثیر

3.773.880.992احساس اعتماد
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جدول فوق و شاخص های آماری مربوطه نشان می دهند که میانگین توانمندسازی روانشناختی 
3/67  با انحراف معیار 0.495 است که احساس شایستگی دارای بالاترین میانگین )3.82( و بعد از 
آن به تـرتیب احساس اعتـماد، احساس معناداری،  احساس خـودتعییـنـی در رتبـه های بعـد قـرار 

مـی گیـرند و احساس تأثیر )3.41( دارای کم ترین میانگین است.

جدول 4 -آماره هاي توصیفی متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن )وضعیت موجود( 

انحراف معیارمیانهمیانگینمتغیر

2.602.000.702کیفیت خدمات

3.333.250.679عوامل ملموس

3.483.400.657قابلیت اطمینان

3.493.500.640پاسخگویی

3.563.500.637تضمین

3.613.600.678همدلی

همچنین در وضعیت موجود، میانگین کیفیت خدمات 2.60 با انحراف معیار 0.702 بوده است که 
همدلی دارای بالاترین میانگین )3.61( و بعد از آن به ترتیب تضمین، پاسخگویی و قابلیت اطمینان 

در رتبه های بعدی قرار می گیرند و کم ترین میانگین مربوط به عوامل ملموس )3.33( بود.

جدول 5-آماره هاي توصیفی متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن )وضعیت مطلوب(

انحراف معیارمیانهمیانگینمتغیر

2.602.000.702کیفیت خدمات

3.994.250.822عوامل ملموس

4.044.200.898قابلیت اطمینان

4.004.250.973پاسخگویی

4.064.250.932تضمین

4.014.200.989همدلی

جدول فوق نشان می دهد که تضمین دارای بالاترین میانگین )4.06( و بعد از آن به ترتیب قابلیت 
اطمینان، همدلی، پاسخگویی در رتبه های بعدی قرار می گیرند و کم ترین میانگین مربوط به عوامل 

ملموس )3.33(  است.
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محاسبه شكاف خدمات
به منظور بررسي و آزمون فرضيه ها در ابتدا لازم است كه جهت تعیین وضعیت کیفیت خدمات، 
ميزان انتظارات و ادراكات ارباب رجوع از كيفيت خدمات در سازمان مورد نظر را سنجيده و سپس از 
طريق مقايسه آن ها ميزان شكاف احتمالي تعيين گردد .بنابراين، با استفاده از دو پرسشنامه طراحي شده، 
بر اساس مدل سروكوال كه يكي براي سنجش انتظارات و ديگري به منظور سنجش ادراكات ارباب 
رجوع از خدمات طراحی شده است ، ميزان آن ها اندازه گيري گرديد به این صورت که دو پرسشنامه 
انتظارات و ادراکات کیفیت خدمات بین مراجعه کنندگان توزیع گردید و از آن ها خواسته شد ابتدا این 

مؤلفه ها را به لحاظ انتظاراتشان از خدمات سازمان رتبه بندی )بین رتبه 1 تا 5( نمایند.
سپس ادراکات خود را از خدمات دریافت شده از نظر همان ویژگی رتبه بندی کنند. نتایج این 
دو دسته رتبه بندی مقایسه می شوند، اگر خدمات ادراک شده پایین تر از انتظارات افراد باشد، نشانه 
ضعیف بودن کیفیت است و بر عکس بالاتر بودن خدمات ادراک شده نسبت به انتظارات نشانه بالا 
بودن کیفیت است. همان طور كه ملاحظه مي شود نتيجه حاصل ازدو پرسشنامه ميزان شكاف موجود 
درخدمات سازمان را نشان مي دهد. منفی بودن اعداد شکاف نشان دهنده آن است كه در هيچ يك 
از ابعاد پنجگانه ذكر شده ، سازمان نتوانسته به ميزان استاندارد از كيفيت خدمات دست يابد   و در همه 
ابعاد کیفیت خدمات انتظارات مراجعه کنندگان فراتر از ادراکات آن ها در رابطه با کیفیت خدمات 
دریافتی در سازمان مورد نظر است. كيفيت خدمت به وسيله تفاضل بين نمرات، سطح ادراك و سطح 
موردانتظار ارباب رجوع از خدمات اندازه گيري مي شود. مي توان فرمول كيفيت خدمات را به شرح 

زير بيان كرد:
كيفيت خدمات = انتظارات مصرف كننده از خدمات – ادراكات مصرف كننده از خدمات

جدول 6-مقایسه ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان در ابعاد کیفیت خدمات و  شکاف بین آن ها 	

میزان شکاف خدماتانتظارات مراجعه کنندگانادراکات مراجعه کنندگان      ابعاد سروکوال

0.66-3.333.99عوامل ملموس

0.56-3.484.04قابلیت اطمینان

0.51-3.494.00پاسخگویی

0.5-3.564.06تضمین

0.4-3.614.01همدلی
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با توجه به اطلاعات جدول فوق می توان به نتایج زیر دست یافت :
بیش ترین امتیاز ادراکات از دیدگاه مراجعه کنندگان مربوط به بعد همدلی و کم ترین آن برای عوامل 
ملموس است. در واقع از نظر مراجعه کنندگان، همدلی نقش بیش تر و عوامل ملموس نقش کم تری 

در کیفیت خدمات داشته است.
بیش ترین امتیاز انتظارات مربوط به بعد تضمین و کم ترین آن مربوط به عوامل ملموس است، به این 
معنی مراجعه کنندگان بیش ترین اهمیت را به بعد تضمین و کم ترین اهمیـت را به عوامل ملمـوس 

داده اند.
بیش ترین شکاف خدماتی مربوط به عوامل ملموس و کم ترین شکاف خدماتی مربوط به همدلی 

است.
آزمون فرضیات تحقیق:

با استفاده از آزمون t تک نمونه ای میانگین توانمندسازی روانشناختی در شهرداری زاهدان 3.67 و 
میانگین کیفیت خدمات 2.60 به دست آمد. در این بخش، فرضیه هاي تحقیق با استفاده از ضریب 

همبستگی اسپیرمن تحلیل می شوند. 
آزمون  فرضیه اصلی 

بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان رابطه مثبت 
و معنا داری وجود دارد.

               H0 : ρ = 0     رابطه معناداری وجود ندارد    
               H1 : ρ ≠ 0   رابطه معناداری وجود دارد      

جدول 7 - نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه اصلی

کیفیت خدماتتوانمندسازی روانشناختی

اسپیرمن      توانمندسازی روانشناختی           ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.372**

0.000

136

کیفیت خدمات                                         ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.372**

0.000

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است
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نتایج جدول حاکی از این است که سطح معناداری مربوط به ضریب همبستگی اسپیرمن جهت 
بررسی فرض H0 برای فرضیه اصلی مطرح شده برابر 0.000 است که از 0.01 کوچک تر است 
 )0 ≠ρ( بنابراین در سطح اطمینان 99درصد، فرض صفر آماری رد شده و فرض مقابل .)0.01 < sig(

تأیید می شود. در نتیجه می توان گفت » بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات 
از دیدگاه مراجعه کنندگان رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده 
شده در جدول )۰.۳72(، بیانگر این است که همبستگی بین این دو متغیر )توانمندسازی روانشناختی 
و کیفیت خدمات( مثبت است. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان توانمند سازی 
روانشناختی کارکنان بالاتر و بیش تر باشد، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش 

می یابد.

آزمون فرضیه فرعی شماره 1 

بین احساس معنا داری کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و  معنا داری وجود دارد . 
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود ، با توجه به سطح معناداری )0.000( مشاهده شده 
می توان گفت بین » میزان احساس معنا داری کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری وجود 
دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول )0.325(، بیانگر این مطلب است که 
همبستگی بین این دو متغیر )احساس معناداری و کیفیت خدمات( مثبت است. بنابراین به نسبت ضریب 
همبستـگی، هرچـه میزان احسـاس معناداری کارکنان بالاتر و بیش تر باشـد، کیفیت ارایـه خدمات 

بیـش تر است. 
جدول 8- نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 1

کیفیت خدماتاحساس معنا داری

اسپیرمن                 احساس معنا داری            ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.325**

0.000

136

                             کیفیت خدمات              ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.325**

0.000

136

1.000

0

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است
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آزمون فرضیه فرعی شماره 2 

بین احساس شایستگی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و  معنا داری وجود دارد .
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود، با توجه به سطح معناداری )0.000( مشاهده 
شده می توان گفت » بین احساس شایستگی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه 
کنندگان رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول 
) 0.405(، بیانگر این است که همبستگی بین این دو متغیر )احساس شایستگی و کیفیت خدمات( 
مثبت است. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان احساس شایستگی کارکنان بالاتر و 

بیش تر باشد، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش می یابد.

جدول9 -نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره2

کیفیت خدماتاحساس شایستگی

اسپیرمن                  احساس شایستگی            ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.405**

0.000

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.405**

0.000

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است

آزمون  فرضیه فرعی شماره 3

بین احساس خود تعیینی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد . 
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود، با توجه به سطـح معناداری )0.004( مشاهده شـده 
می توان گفت » بین احساس خودتعیینی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان 
رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول ) 0.246(، 
بیانگر این مطلب است که همبستگی بین این دو متغیر )احساس خودتعیینی و کیفیت خدمات( مثبت 
می باشد. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان احساس خودتعیینـی کارکنان بالاتر و 

بیش تر باشد، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش می یابد.
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جدول10 -نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 3

کیفیت خدماتاحساس خود تعیینی

اسپیرمن                احساس خود تعیینی             ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.246**

0.004

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.246**

0.004

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است

آزمون  فرضیه فرعی شماره 4

بین احساس مؤثر یودن کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد . 
همان طـور که در جدول زیر مشاهده مـی شود، با توجه به سطح معناداری )0.006( مشاهـده شـده 
مـی توان گفت » بین احساس مؤثر بودن کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان 
رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول )0.233(، بیانگر 
این مطلب است که همبستگی بین این دو متغیر )احساس مؤثر بودن و کیفیت ارایه خدمات( مثبت 
است. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان احساس مؤثربودن کارکنان بالاتر و بیش تر 

باشد، کیفیت ارایه خدمات نیز بیش تر است. 
جدول 11- نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 4

کیفیت خدمات احساس مؤثر بودن  

اسپیرمن                احساس مؤثر بودن             ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.233**

0.006

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.233**

0.006

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است
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آزمون فرضیه فرعی شماره 5

بین احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد . 
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود، نتایج جدول حاکی از این است که سطح معناداری 
مربوط به ضریب همبستگی اسپیرمن جهت بررسی فرض H0 برای فرضیه فرعی شماره 5 مطرح 
شده، برابر 0.658 است که از 0.05 بزرگ تر است )sig > 0.05(. بنابراین در سطح اطمینان 95 
درصد، فرض صفر آماری تأیید و فرض مقابل )ρ≠ 0( رد می شود. در نتیجه می توان گفت                
» بین احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری وجود ندارد«. بنابراین به 
نسبت ضریب همبستگی،  افزایش یا کاهش میزان احساس اعتماد کارکنان، تغییری در کیفیت ارایه 

خدمات ایجاد نمی شود. 
جدول 12 -نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 5

کیفیت خدماتاحساس اعتماد

اسپیرمن                      احساساعتماد               ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.308

0.658

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.308

0.658

136

1.000

136

بحث و نتیجه گیری :

هدف از پژوهش حاضر بررسی رابطه میان توانمندسازی روانشناختی کارکنان  و کیفیت ارایه 
خدمات با استفاده از مدل سروکوال در شهرداری زاهدان بوده است. در ابتدا جهت تعیین وضعیت 
کیفیت خدمات در سازمان مذکور دو پرسشنامه انتظارات و ادراکات کیفیت خدمات بین مراجعه 
کنندگان توزیع شد و از آن ها خواسته شد ابتدا این مؤلفه ها را به لحاظ انتظاراتشان از خدمات سازمان 
رتبه بنـدی کننـد. سپس ادراکات خود را از خدمات دریافت شـده از نظر همان ویژگـی رتبـه بندی 
نمایند. نتایج این دو دسته رتبه بندی مقایسه می شوند، اگر خدمات ادراک شده پایین تر از انتظارات افراد 
باشد، نشانه ضعیف بودن کیفیت است .مقایسه انتظارات و ادراکات مراجعه کنندگان ، میزان کیفیت 
خدمات را در سازمان ضعیف و کم تر از انتظارات ارباب رجوع نشان می دهد. هم چنین همان طور 
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که در قسمت یافته ها بیان شد، میانگین توانمندسازی روانشناختی 3/67  با انحراف معیار 0.495 است. 
در واقع وضعیت توانمندسازی در شهرداری زاهدان از نظر کارکنان بالاتر از حد متوسط بوده است. 
در این میان که احساس شایستگی بالاترین میانگین )3.82( و احساس تأثیر )3.41( دارای کم ترین 
میانگین بود. میانگین به دست آمده از احساس شایستگی نشان دهنده بالا بودن احساس شایستگی از 
دیدگاه کارکنان شهرداری است. همچنین میانگین کیفیت خدمات 2.60 با انحراف معیار 0.702 بوده 
است که همدلی دارای بالاترین میانگین )3.61( و کم ترین میانگین مربوط به عوامل ملموس )3.33( 
بود. در واقع از نظر مراجعه کنندگان، همدلی نقش بیش تر و عوامل ملموس نقش کم تری در کیفیت 
خدمات داشته است. از طرفی این پژوهش با هدف تعیین رابطه بین توانمندسازی روانشناختی و ابعاد آن 
و کیفیت خدمات  انجام شد. نتایج به دست آمده حاکی از وجود رابطه ای متوسط و مثبت میان 
این دو متغیر است)r =0.372 و sig< 0.01(. در نتیجه می توان گفت با افزایش میزان توانمندسازی 
روانشناختی کارکنان، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش می یابد و به 
عبارت دیگر توانمندسازی روانشناختی باعث ارتقا کیفیت ارایه خدمات می گردد. میان احساس 
اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری مشاهده نشد. هم چنین تحلیل ها نشان داد 
که از بین ابعاد توانمندسازی روانشناختی ابعاد احساس شایستگی و احساس معناداری نسبت به 

سایر ابعاد، رابطه قوی تری با کیفیت ارایه خدمات دارند. 

پیشنهادهای کاربردی

با توجه به نتایج به دست آمده از تحلیل و آزمون فرضیه ها، مطالعات گسترده و مراجعات محقق 
پیشنهادهاي زیر جهت ارتقاء کیفیت ارایه خدمات در سازمان شهرداری ارایه می گردد:

•در رابطه با مؤلفه عوامل ملموس موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( استفاده از تجهیزات مدرن در ارایه خدمات ) بکارگیری وسایل الکترونیکی در ارایه خدمات(.
2( طراحی مجدد فرم ها و مدارک و .. به صورتی که از نظر مراجعه کنندگان دارای طرح و 

ظاهری زیبا باشد.
3( یک شکل و یک دست نمودن ظاهر کارکنان، به صورتی که از نظر مراجعه کنندگان کلیه 

کارکنان پاکیزه و آراسته به نظر برسند ) استفاده از لباس فرم(.
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•در رابطه با مؤلفه قابلیت اطمینان موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1(تدوین سیستم آموزشی و انگیزشی مناسب جهت آگاه کردن کارکنان از نقش خود و ارتقاي 
مهارت آنان جهت تلاش بیش تر در حل مشکلات ارباب رجوع و تلاش بـرای جلب اطمینان 

ارباب رجوع از طریق ارایه خدمات بدون اشتباه .
2( با برنامه ریـزی یا افزایش پرسنل پسـت های پرترافیک، زمان انتظار مراجعـه کنندگان از بین 

بـرده شود یا به حداقل کاهش یابد.
3( به منظور افزایش اطمینان ارباب رجوع شهرداری باید به خواسته ها و نیازهای مراجعه کنندگان 
جهت دریافت خدمات بهتر از طریق ارتقای سطح مهارت های فنی و انسانی کارکنان شهرداری 

اهمیت قائل شود.
•در رابطه با مؤلفه پاسخگویی موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( استفاده از سیستم هاي اطلاعاتی کامپیوتري و روش هاي نوین بایگانی و بازیابی اطلاعات 
مراجعه کنندگان جهت افزایش سرعت در پاسخگویی.

2( افزایش سرعت ارایه خدمات جهت پاسخ گویی سریع تر از طریق ارتقای مهارت های کارکنان 
به واسطه برگزاری دوره های آموزش و آشنایی با کامپیوتر برای کارکنان شهرداری.

3( از طرح شناور کردن کارکنان خط مقدم ارایه خدمات، بدین صورت که رؤسای شهرداری، 
کارکنانی که توان پاسخگویی بهتر دارند و بهتر می توانند به مراجعه کنندگان پاسخ دهند و از صبر 

و حوصله بیش تری برخوردارند استفاده شود.
4( استفاده از سیستم نوبت دهی در قسمت های پرترافیک، جهت ارایه خدمات در زمان مشخص 

و جلوگیری از اتلاف وقت و جلب رضایت ارباب رجوع.
5( به منظور بهبود کیفیت خدمات از دیدگاه پاسخگویی با بهبود فرایندهای کاری و حذف 
دوباره کاری، بکارگیری سیستم های اطلاعاتی و طراحی و اجرای ساز و کارهای تشویقی زمینه 

پاسخگویی بیش تر به مراجعه کنندگان توسط شهرداری فراهم شود.
•در رابطه با مؤلفه تضمین موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( اهمیت کیفیت خدمات و تأثیر قابل توجهی که بر رضایت ارباب رجوع دارد، می طلبد که 
مسئولان شهرداری برنامه های آموزشی تدوین نمایند که کارکنان مهارت های لازم را در خصوص 

رعایت ادب، جدیت در کار و دقت کسب نمایند.
2( برگزاري دوره هاي آشنایی با مدیریت کیفیت فراگیر براي کارکنان و گسترش فرهنگ 
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مشتري مداري در سازمان شهرداری.
3( به دلیل اینکه ارباب رجوع ارزیابی خود را عمدتا بر اساس مراوده با کارکنان ارایه کننده خدمات 
انجام می دهند، لذا لازم است که این افراد از بهترین کارکنان و آشنا به علوم رفتاری انتخاب شوند.
4( به منظور افزایش رضایت ارباب رجوع از خدمات توصیه می گردد که نسبت به طراحی و 
استقرار سیستم مناسب کسب بازخورد از مشتری اقدام شود ) طراحی سیستم  CRM در سازمان (.

•در رابطه با مؤلفه همدلی موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( شهرداری از طریق آموزش و طرح های تشویقی، کارکنان را ترغیب کند تا به سرعت نیازها و 
انتظاراتی را که ارباب رجوع به خاطر آن ها به شهرداری مراجعه نموده است، شناسایی نموده و در 

صورت برآورده نشدن آن ها دلایل را مشخص و اقدامات اصلاحی به عمل آورد.
2( یکی از مواردی که می تواند باعث نارضایتی ارباب رجوع شود، عدم تناسب ساعات کاری و 
عدم توجه به نیازهای آن ها است. لذا شهرداری باید به نیازهای مراجعه کنندگان خود توجه داشته 
باشد و سعی کند در صورت لزوم، حداقل زمان ممکن را اضافه بر ساعات رسمی ارایه خدمت کند.
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