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 چکیده

توانند در میهای دولتی ستگاهدهایی است که شهروندان یکی از روش یهاشکایترسیدگی مؤثر به 

مدل بهینه برای جلب اعتماد  یاین پژوهش به دنبال ارائه. ت از حقوق شهروندان اتخاذ نمایندجهت صیان

در این تحقیق از روش پیمایش . و اعلامات سازمان بازرسی است هاشکایت رسیدگی به یمانهعمومی به سا

آماری این پژوهش را مشتریان و کاربران  یجامعه. ساخته استفاده شده استمحقق ینامهو ابزار پرسش

سال  که دردهند بازرسی استان مازندران تشکیل می و اعلامات سازمان هاشکایترسیدگی به  یسامانه

ها نامهپرسش. ها در مطالعه شرکت کردندنفر از آن 74 است که  نفر بوده  44  ها برابر با عداد آنت 31  

آمده منجر به تدوین دستنتایج به. نمونه توزیع شد یگیری سیستماتیک در جامعهبر اساس روش نمونه

 یسامانهعمومی به ب اعتماد جل ت دررات میزان موفقیـمدل تدوینی برای تبیین تغیی. یک مدل شد

های مشتری و متغیرهای درونی ثیر معنادار متغیر بیرونی ویژگیی تأدهندهنشان ،سازمان بازرسی ها شکایت

به طور کلی نتایج . های سازمان بر اعتماد عمومی به سامانه استسایت و ویژگیوری، کیفیت وبآفن

توان انتظار می ،های سازمانوری و ویژگیآوضعیت فن سایت،بدهد با بهبود کیفیت وتحقیق نشان می

 هاشکایترسیدگی به  یها به سامانهمین شود و میزان اعتماد آنتر تأنظر مشتریان بیشهای مدداشت ویژگی

 .افزایش یابد

 .سازمان بازرسی ؛هارسیدگی به شکایت ؛اعتماد :کلیدی هایواژه
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لهأمقدمه و بیان مس  

خدمات  یهای لازم در ارائهرو سازوکارین نظام بوده و از اینگان اگیرندماتنوان خدمردم به ع

زیرا علت وجودی هر سازمان و دستگاهی  ای دارد؛و مناسب و مؤثر به مردم، اهمیت ویژهمطلوب 

 اهمیت یک سازمان امروزه به میزان اعتمادی. دهدبه افراد مختلف ارائه میاست که  به خدماتی

یابد مگر با جلب رضایت مراجعین که از طریق و این مهم تحقق نمی ده آن دارنمردم ب است که

 .شودها ممکن میخدمات مناسب به آن یدستگاه و ارائههر  یبرخوردهای صمیمی و سازنده

اجتماعی است و به طور کلی  یسرمایهجلب اعتماد مردم و افزایش آن از اصول اساسی و بنیادی 

زان اعتماد افراد به یکدیگر می یدهندهای نشان جامعهگروه یا  اعی در هراجتم یمیزان سرمایه

لانه به مردم به گویی شفاف و مسؤوها از طریق پاسخ از این رهگذر دولت .( 1:  3  عبدی،)است

ی  ده و با تقویت سرمایههای اعتماد عمومی را محکم کر وانند پایهت عنوان ارباب رجوع، می

 .ندتقویت کند را نیز مردمی خو ی نهتوااجتماعی، پش

گویی و رسیدگی به های پاسخها در پی ایجاد نظامدر نتیجه در مدیریت دولتی نوین، دولت

ها را در آن ند و مشارکتیت و اعتماد مردم را جلب کنرضاتا بتوانند مردمی هستند،  یهاشکایت

د و افزایش آن در اعتمابب ایجاد دولت س گویی به مردم توسطپاسخ .اجتماع بالاتر ببرند یعرصه

لذا ظهور و تقویت . ی اجتماعی استترین اصول سرمایهاعتماد نیز از بنیادی. دشوبین مردم می

برای رسیدن به منافع  ی همکاری اعضای جامعهکنندهمستقیم تسهیلاعتماد اجتماعی به طور غیر

 (.1 :  3  پور،نجف)مشترک است

-های صاحببر اساس برخی یافته. ر نظام استی کلیدی ههاز ارزشکی ای یگویبنابراین پاسخ

ه که در سالیان اخیر اعتماد عمومی نسبت به بخش دولتی عمدتاً با کاهش مواجنظران با توجه به این

. تر شده استگویی در بخش عمومی نسبت به گذشته بیش، تقاضا و فشار برای افزایش پاسخبوده

ن بخش از نظر اندازه، منابع و ای. ر حال تغییر استدائماً د بخش عمومی ماهیت است که، این علتّ

گرایی به خود ها رشد پیدا کرده و نوعی رقابت و کارآفرینی را در چارچوب مدیریتلیتمسؤو

های این بخش با میزان لیتدهد که افزایش منابع و مسؤوان میدر حقیقت شواهد نش. دیده است

وانایی اجرای استانداردهای رسمی با افول مواجه ر نتیجه تد. ده استهنگ نبوگویی آن هماپاسخ

 ،هیچ چیز  به اعتقاد دنهارت. شوداعتمادی منجر میگویی به بیطبعاً این افول در پاسخ. شده است

                                                
 
 . Denhardt 
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های سنگین، نه وجود مقررات بیش از نه خطاهای قضاوت، نه عدم کارایی، نه ضایعات، نه مالیات

ی لرزاند، مگر وجود این باور که عامهها را از ریشه نمیدولت ،در جنگ تی شکستحد و نه ح

کنند حاکمان و مدیران دولتی به جای توجه به منفعت عامه به منفعت شخصی خویش  مردم تصور

مردم فراگیر شد و برای  یزمانی که این باورها میان عامه(.  4  :33زاهدی، اوجاقلو و)اندیشندمی

مردان و نهادهای دولتی از مردم اعتماد خود را نسبت به دولت یامهم یافت، عنی دوامدتی طولا

مردم به نهادهای دولتی و افراد منتخب و منتصب دولتی ایمان و  یاگر عامه. دست خواهند داد

اعتماد نداشته باشند، در اجرای تصمیمات دشوار، خصوصاً تصمیماتی که مستلزم ایمان و فداکاری 

، اعتماد طلبانه از سوی مدیران و کارکنان دولترفتار منفعتبروز . ردنخواهند کی همکاراست، 

پس برای . انجامددادن اعتماد عمومی به نهادهای مزبور میکند و به ازدستعمومی را مخدوش می

گویی به باید پاسخ ن دهند که به منفعت عامه پایبند هستند،لان دولت نشاکه مدیران و مسؤواین

 .طرق مختلف به انجام برسانند ی کار خویش قرار دهند و این امر را درحهن را سرلوشهروندا

 است، درگیر وابستگی و اطمینان عدم با که اجتماعی تعاملات از بسیاری در اعتماد کلی طور به

 ای،کنندهروان همچون اعتماد اجتماعی، روابط و مبادلات سراسر در .شودمی محسوب مهمی عامل

 فضای در مبادلات یکنندهتسهیل اعتماد .آورددرمی حرکت به ترراحت را اعیاجتم کنش هایچرخ

-محیط در که این نهایت در .رساندمی حداقل به را مبادلات و مذاکرات یهزینه که است اجتماعی

 از که پذیرندمی را هاییسیستم طبیعی محیط و کاربران طبیعی طور به امروزی کار و کسب های

 در اعتماد ایجاد مکانیزم و اعتماد (.47  زارعی،)باشد برخوردار بالایی اعتماد و اتکا یتقابل

 نامبی مبادلات با مرتبط یشدهادراک اطمینان عدم و ریسک زیرا است؛ مهم الکترونیک تجارت

 تغییر مثل اعتمادی رفتارهای به پیوستن برای دهدانگیزه می مشتری به و ددهمی کاهش را برخط

 (.1 1 ،  گرینر و وانگ)دکن اقدام کالاها خرید و دیرف اطلاعات

و به  ایران جمهوری اسلامی نون اساسیقا  7 اصل کشور در اجرای  سازمان بازرسی کل

تشکیل  قانون شده و بر اساس امور و اجرای صحیح قوانین تشکیل منظور نظارت بر حسن جریان

گویی به لیت رسیدگی و پاسخؤودار مس مان بازرسی کل کشور عهدهاجرایی آن، ساز ینامه و آئین

نظام اداری و مقابله با  سلامت یقانون ارتقا 0  یهمچنین در ماده .مردمی نیز هست هایتشکای

های  مردمی، تکالیفی برای دستگاه هاییتسریع و تسهیل در رسیدگی به شکافساد، در راستای ت

                                                
 
 Greiner & Wang  
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ازرسی کل سازمان ب مذکور، ییک ماده یاداری و اجرایی کشور تعیین شده و بر اساس تبصره

 .ل نظارت بر حسن اجرای این ماده استوکشور مسؤ

 ییافته، روش بهبودو اعلامات سازمان بازرسی کل کشور های رسیدگی به شکایتسامانه

از  .گردندال ذخیره و پردازش میصورت دیجیته ها بکه در آن، داده استسنتی  بازرسیفرآیند 

باشد که سنجی میو همچنین ارزیابی و نظر هاایتکشو بررسی ثبت ه، جمله کاربردهای این سامان

برای استقرار آن فراهم گردد تا اعتماد و  با توجه به اهمیت کاربرد آن لازم است امنیت کافی

، این سامانههای بارز از ویژگی. یردبرداری قرار گربران به آن جلب شده و مورد بهرهاطمینان کا

در تر بدون محدودیت مکانی، به مشارکت بیششهروندان بوده که  و زمان جویی در هزینهصرفه

های مقابله با تهدیدات امنیتی این سامانه و استفاده از پروتکل. خواهند شدترغیب این زمینه 

 . باشد می آنترین چالش در استفاده از رمزنگاری، مهم

ه رسیدگی ب ش زمان درکاه ن ودادلت دسترسی مردمی به سازمان، سرعتسهوبه عبارت دیگر 

 عمومی اعتماد افزایش  و مردم مندیرضایت افزایش ، ایجاد حداکثر شفافیت برای شاکی،هاشکایت

 و بسط و مردمی هایشکایت به رسیدگی مرکز ایجاد اهداف از را اجتماعی یسرمایه ارتقای و

 .است ت پذیرفتهذیل صورای ارتباطی مردم با این مرکز به منظور تحقق اهداف ه راه گسترش

 نقش اطمینان عدم و ریسک کاهش مکانیسم یک عنوان به اعتماد کهاین به توجه با بنابراین

در این تحقیق  دارد، گیری از خدمات الکترونیکها در بهرهسازمان موفقیت در را مهمی بسیار

سی مورد برر ها تایشکرسیدگی به  یموفقیت سازمان بازرسی در ایجاد اعتماد عمومی به سامانه

 . رفته استقرار گ

 : ال اساسی استتحقیق حاضر درصدد پاسخ به این سؤلذا 

و اعلامات سازمان بازرسی کل کشور در جلب اعتماد  هاشکایترسیدگی به  یموفقیت سامانه

 آن کدام است؟ یعمومی به چه میزان است و مدل بهینه

 ظری پژوهشچارچوب ن

خواهد  بررسی های سازمان بازرسیشکایتبه دگی رسی یانهقیت سامدر این تحقیق میزان موف

 . نظر قرار داردرسانی این سامانه مدذا دو موضوع اعتماد و کیفیت خدمتل شد؛
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 عتمادا
ساز مشارکت و همکاری میان اعضای های مهم روابط انسانی و زمینهیکی از جنبه 

د مفهوم اعتماد و اً در موری که اخیرت بسیارها و مقالا همچنان که از شواهد کتاب. استجامعه 

به علاوه، . توان تعریف کرد آید، اعتماد را به آسانی نمی میهای مربوط به آن نوشته شده بر یهنظر

از  ؛های بسیاری است که برای آن وجود دارد کند، مترادف تر پیچیده میچه موضوع را بیشآن

ثوق، باور، ایمان، به دیگری عتقاد، وطمینان، استگی، ادلی، تحمل و برادری، وابجمله اشتراک، هم

 ...کردن و غیرهتکیه

آمیز بشر در داند که حاصل زندگی مسالمت، اعتماد را آرامشی می امیل دورکیمبه عنوان مثال 

،  گئورگ زیمل. گونه دشمنی و خصومت استعانش در حالت صلح و به دور از هرنوکنار هم

مان و اعتقاد به افراد جامعه برد و به اعتقاد وی نوعی ایمین به کار ایما یاعتماد را معادل کلمه»

اعتماد  0ین شافتادر جوامع سنتی یا گم»  در کارهای فردیناند تونیس(.  4  :4 گلابی،)«است

مانند احترام و حس تعلق شخصی، فضیلتی برای افراد است، در حالی که در جوامع مدرن یا گزل 

 (. 4  :01 ،غفاریازکیا و )«تو رسمی اسر شخصی اعتماد غی 1شافت

به . داندتماعی و ثبات و نظم را اعتماد میعامل ایجاد اتحاد و انسجام اج 7الکوت پارسنزت

کند که دیگران به منظور دستیابی به یک موقعیت ، این باور را در افراد ایجاد میوی اعتماد یعقیده

داند که بتوان به عاملان نظامی میمنسجم را نظام  یو». کشندی از منافع شخصی دست میگروه

-داری و نظم سیستم اجتماعی کمک میآن در انجام وظایفشان اعتماد کرد که این امر خود به پای

 (.41  :0 انعام،)«کند

اعتماد را به عنوان »در تعریف اعتماد به فرهنگ آکسفورد استناد می کند و  4آنتونی گیدنز

. کندای توصیف میاطمینان به حقیقت عبارت یا گفته صفت و یایفیت، یا نوعی ک اطمینان یا اتکا به

سره متفاوت از آن به اعتقاد وی اعتماد نوع خاصی از اطمینان است و چیزی یک

 (. 4  :7 گیدنز،)«نیست
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رفتار توجه داشته و  بینی قابلیت پیش یدر تعریف خود از اعتماد به جنبه  رونالد اینگلهارت

کند و  تماد به تشکیل انتظارات در شرایط اطلاعاتی ناقص کمک میا عدم اعاعتماد ی»ه دارد عقید

بینی دوستانه خواهد بود و  گیرد که رفتار دیگری به طرز قابل پیش میرا دربراعتماد این انتظارات 

افراد، عدم اعتماد تلقی  در جهت مخالفت رفتار موذیانه یا غیرقابل اعتماد

 (. 0:  4  هارت،اینگل)«شود می

های احتمالی دیگران در آینده کنش یبودن دربارهاعتماد را به معنی مطمئن»  نیکلاس لوهمان

به اعتقاد . کند که اعتماد با مفهوم مخاطره و ریسک در ارتباط استکند و عنوان میمی تعریف

ر امی)«دهدکاهش میکه عدم تعین اجتماعی را  لوهمان کارکرد اعتماد در نظام اجتماعی این است

 (. 7  :  فی،کا

ط نامعین و کردن را نوعی استراتژی مهم در مواجهه با شرایاعتماد و اعتماد»  پیوتر زتومکا

کردن عنصر خطر در کنش با اعتماد را وارد  جیمز کلمن(. 3 : 41  زتومکا،)داند کنترل آینده می

 (.77  ،کلمن)«ددانعتماد را با مخاطره در ارتباط میدیگران دانسته و ا

لانه ؤویک جامعه از رفتار مقرراتی، مس اعتماد را به عنوان انتظاری که در» 0انسیس فوکویامارف

رک عام مبتنی است، تعریف ی بخشی از اعضای دیگر جامعه که بر هنجارهای مشت و همیارانه

 (.73  :1 فوکویاما،)«کند می

وی . رود ر میران انتظاکه از دیگلی است اعتماد به معنای باور به عم» 1فهواز نظر کلاوس ا

گروهی در تعامل با / گران فردی یا جمعیداند که کنشهمچنین اعتماد را فرضی شناختی می

 (. 4  :14 تاجبخش،)«دبندندیگران به کار می

اعتماد در  - : برشمرد  چنین  توان اینتعاریف فوق را می  کلی اشتراکات بندیدر یک جمع

اعتماد  - . یابدهای اجتماعی با همدیگر تبلور میاناد و سازمی بین افرماعاجت وابطیند رافر

عدم  مفهوم. آمیز وجود دارد مخاطره  و وضعیت  اعتماد در شرایط - .  انتظار است  نوعی  متضمن

حسن ظن  - . باشدمور نیز با مفهوم اعتماد توأم میبینی رفتارها و اتعین اجتماعی، یعنی عدم پیش
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شود؛ چراکه با وجود عدم نیز عنصر کلیدی اعتماد محسوب می هعضای جامعبه سایر اد نسبت فر

به یکدیگر دارند ها و وجود خطر در روابط، افراد به خاطر حسن ظن و احساس مثبتی که قطعیت

و   نسبی  اعتماد خصلت -1.  است  و فرهنگی  اجتماعی  اعتماد واقعیتی -0. کنندبه هم اعتماد می

 .کند تغییر می  جامعه  یک  تاریخی  مختلف  های در دوره  کهاین  یعنی ؛ردتغیر دام

زندگی اجتماعی  یهای چندوجهی، چندسطحی، نسبی، وابسته به زمیناعتماد پدیده به طور کلی

تعددی از آن تعاریف م. تاریخی هر جامعه یا اجتماع خاص و دارای انواع متعدد است یهو گذشت

های فوق ویژگی یههم. پردازی و سنجیده شده استمفهوم ناگونیهای گورتو به صووجود دارد 

تر مندان علوم اجتماعی سختJرای اندیشهای ارزیابی و شناسایی وضعیت اعتماد را بپیچیدگی

باورها، فرهنگ، میزان جرایم و امنیت عمومی و نوع تعاملات  به اما اکثر نظریات مربوط. کندمی

تبط با میزان های سیاسی و حاکم را به عنوان عوامل اصلی مرگاهو با دستیکدیگر  بین مردم با

ترین ابعاد و انواع اعتماد، اعتماد نهادی است که یکی از مهم. اندای عنوان کردهاعتماد در هر جامعه

ها با مردم مربوط برخورد آن یهان نهادهای رسمی و سازمانی و نحوبه چگونگی عملکرد مجری

اند به خوبی نیازهای ها نتوانستهتوسعه که نهادها و سازمانشورهای درحالک درویژه به. شودمی

 .کنند برآورده جدید سیاسی –های اجتماعی در محیط را مردم

ها را به عنوان او آن. بیندبین اعتماد شخصی و اعتماد اجتماعی تفاوت بنیادی نمی  تومکاز

داند که به تدریج از ی می "های اعتمادشعاع"کویاما تعبیر فوبه یا  "ماددوایر متحدالمرکزی از اعت"

وعات اجتماعی تر که معطوف به موضط بین شخصی به سمت روابط انتزاعیترین روابعینی

های قابل اعتماد و یا به عنوان نقش هابه نظر زتومکا، تعیین برخی نقش. کندهستند، بسط پیدا می

 .های تاریخی مختلف ممکن است متفاوت باشددر دورهمختلف و جوامع  ند در میاغیر قابل اعتما

 .خدمات است یخصوص در مورد اعتماد نهادی، کیفیت ارائههب ،ثر بر اعتمادیکی از عوامل مؤ

هایی که ویژگی یبه کلیه و معمولاً دشوار و مبهم است "کیفیت" یتوصیف دقیقی از واژه

نیازهای  یکننده که تأمینخدمتی هر  .دشو می یت اطلاق، کیفتسانیازهای مشتری  یکنندهبرطرف

 ندارندماهیت فیزیکی ه ک خدماتی تعریف و سنجش کیفیت. کیفیت استبا خدمتیمشتریان باشد، 

ابعاد کیفیت، . خاص خدمات است های ابعاد و ویژگیکاری دشوار است و این دشواری ناشی از 

                                                
 
 . Sztompka 
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 پاراسورامان". شودجانده میابعاد گنن در آن مشتریا یعواملی هستند که انتظارات و نیازها
" ،

 زتامل"
 گاروین "و  "

اند که در فیت بیان کردههرکدام ابعاد مختلفی را جهت استقرار مدیریت کی "

 (:   : 47  ابطحی و مرآت نیا،)ا درج شده استهجدول زیر برخی موارد متفاوت آن
 

 فیتدیریت کیرار متقساابعاد کیفیت مدلهای  -ی یکجدول شماره

                                                
  Parasuraman  
  Zeithaml  
  Garvin  

 شرح ابعاد کیفیت ابعاد کیفیت دهندهپیشنهاد

ان
رام

سو
ارا

پ
 P
ar

as
u

ra
m

an
 

ها                                                 ملموس
(Tangibles) 

آلات، نتأسیسات فیزیکی، ابزار، ماشی
 کارکنان، مسیرهای ارتباطی

                        قابلیت اتکاء                           
(Reliability) 

شده به دادهتوانایی اجرای خدمت وعده
 نحو درست و قابل اتکا

پاسخگویی                                            
(Responsiveness) 

خدمت مناسب و کمک به  کردنهمعلاقمندی به فرا
 مشتریان جهت دریافت بهترین خدمت

                                            اعتماد        
(Assurance) 

توانایی و تلاش کارکنان در جلب اعتماد 
 هامشتریان جهت بازگشت مجدد آن

(                                دلیهم)دلسوزی و تعهد 
(Empathy) 

احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به 
 فرد فرد مشتریان

ین
رو

گا
 G

a
r
v
in

 

 طاتو ارتبا رسانیعاطلا
(Communication) 

دادن اطلاعـات سـریع و   در دسترس قـرار 
 دقیق برای همگان 

 خدمات یسرعت در ارائه
(Speed of Response) 

خــدمات مــورد نظــر  یتســریع در ارائــه
 مشتری 

 صحت خدمات
(Accuracy) 

ــام   ــای انج ــایج کاره ــتی نت ــده و درس ش
 جلوگیری از اشتباهات مکرر 

 هریاشکل ظ
(Personal Characteristics) 

 مقبولیت فرآورده برحسب نوع خدمت 

 رفتار مناسب
(Courtesy) 

 مدارانه ی خدمات با رفتار مشتریارائه

 قانونمندی

(Legal Actions) 

پایبندی کارکنان بـه قـوانین و ضـوابط و    
 عدم تبعیض بین مشتریان 
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 مدل تحلیل شکاف کیفی خدمات

که بر درک )هایک سازمان خدماتی و تعامل و ارتباط بین آن یبرجستههای تیدر این مدل فعال

این . دشومشخص می( کیفیت خدمت تأثیر دارندمندانه از ی یک سطح رضایتکیفیت و ارائه

یک شکاف مانع »که  شوند ها به این گونه توصیف میها یا مغایرتشکاف یوسیلههارتباطات ب

 (.  11 ،  شاهین.)«فیت خدمت استکی بخشتک سطح رضایییافتن به مهمی برای دست

که ضمن آن. اندتمرکز و تأکید متفاوت طراحی شده های تحلیل شکاف کیفی هریک با یکمدل

به دلایلی های مفهومی کیفیت ولی به طور کلی مدل ؛استهای متفاوتی، مفید  زمینه هر مدل برای

تعیین نواقص کیفی و چگونگی تعیین  سازمان، تاز قبیل تعیین عوامل مؤثر بر کیفیت خدما

 (. 3:  3  زاهدی و همکاران،)شوندکیفیت مهم تلقی می های بهبودچارچوبی برای انجام برنامه

کردن ر تشخیص منابع، کشف مشکلات، مشخصطلوب، باید مدیریت را دیک مدل کیفیت م

ی ، یارعملی ممکن یراهکارها یکیفیت و ارائه یشده در زمینهعلل مشکل مشاهده

 :مدل پاراسورامان عبارتند از هایسطوح شکاف(  33 پاراسورامان و همکاران،)کند

 درک نادرستی از انتظارات مدیریت ممکن است  :درک مدیریت -انتظار مشتری( 7)شکاف

حضور . دلیل این شکاف فقدان تمرکز مناسب بر مشتری یا بازار است. واقعی مشتری داشته باشد

تمرکز بر بازار نیست، بلکه به فرآیند مدیریت مناسـب،   یکننده تضمین بازاریابی لزوماً یک بخش

 .داردنیاز ابزارها و نگرش تجزیه و تحلیل بازار 

 انتظارات مشتری  یممکن است سازمان در ترجمه: کیفیت خدمات مشخصات( 2)شکاف

 .استمت مرتبط احی خدرهای طاین شکاف به جنبه. ت ناتوان باشدهای کیفی خدمبه ویژگی

 ها در مورد ارائـه یـا عملکـرد خـدمت بـه تنهـایی       دستورالعمل: ی خدمتارائه( 1)شکاف

فقـدان  : برای این مـورد وجـود دارد   چند دلیل .خدمت با کیفیت بالا نیست یارائه یکننده تضمین

  .ارتباطی/ ط مقدمخپذیری عملکرد کارکنان ی از کارکنان خط مقدم، مشکلات فرایندی، تغییرحمایت کاف

 یک سازمان  ارتباطات خارجی یوسیله هانتظارات مشتری ب: ارتباطات خارجی( 4)شکاف

لـذا بخـش   . دهدز کیفیت خدمت را ارتقا میدرک مثبت اگرا،  یک انتظار واقع. شودشکل داده می

 . یف کندصطور دقیق توه خدمات را ب یباید خدمات و روش ارائه ،بازاریابی یک سازمان خدماتی

                                                
 
 Shahin  
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 ی خدمت بستگی بـه  شدهکیفیت درک: شدهخدمت درک –خدمت مورد انتظار( 5)شکاف

تفاوت منفـی بـین   . ردو جهت شکاف پنجم دا( Perceptionو  Expectationتفاوت میان )اندازه

تر از حد انتظار مشتری است و گر سطحی از کیفیت خدمات کمانتظارات و ادراکات مشتری، بیان

 .خدمت ارتباط دارد یهای بازاریابی، طراحی و ارائهیت شکافدر مجموع با ماه بالعکس، که

بین صله فا)ین مدل، شکاف مشتری یا شکاف پنجمترین شکاف در اشود که مهممشاهده می

و عامل کلیدی در کاهش آن، رفع  است( شده از سوی مشتریخدمت مورد انتظار و خدمت درک

 . تدیگر اس یهای چهارگانهشکاف

 :یق عبارتند ازمتغیرهای تحقبر این اساس 

 متغیر وابسته -

رسیدگی به  یمیزان موفقیت در جلب اعتماد عمومی به سامانه ،تحقیق حاضر یمتغیر وابسته

 .ات سازمان بازرسی کل کشور استو اعلام هاتشکای

 :متغیرهای مستقل -

دسته   ارچوب نظری به هچزا هستند که بر اساس رهای مستقل در واقع عوامل اعتمادمتغی 

 :شوندیتقسیم م

-فن عملکردو  متنوع ارتباطی هایکانال مدرن، هایوریآفن :وریآعوامل مرتبط با فن -

 .وریآ

 ،صداقت خصوصی، حریم کنترل امنیتی، هایکنترل :های سازمانعوامل مرتبط با ویژگی -

 .خیرخواهی و شایستگی

 طراحی)سایت کیفیت و اتاطلاع کیفیت ات،مخد کیفیت: عوامل مرتبط با کیفیت وب سایت -

 (.محتوا و ساختار گرافیک،

 .شده، سهولت استفاده و راحتیاعتماد، سودمندی درک: ریهای مشتعوامل مرتبط با ویژگی -

 ی پژوهشهامواد و روش

آوری که در آن از روش پیمایش برای جمعروش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است 

رسیدگی  یاین پژوهش را مشتریان و کاربران سامانه اریآم یجامعه. است هاطلاعات استفاده شد

مار ماخوذه از بر اساس آ. دهنداستان مازندران تشکیل می و اعلامات سازمان بازرسی هاشکایتبه 

سازمان بازرسی استان  یشده در سامانهثبت  یهاشکایتتعداد  ،سازمان بازرسی کل کشور
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 758......................................رسیدگی به شکایات مدل بهینه برای جلب اعتماد عمومی به سامانه ارائه 

نفر در مطالعه  74 که بر اساس فرمول کوکران  مورد است  44  برابر با  31  مازندران در سال 

 . ده استگیری سیستماتیک توزیع شاده از روش نمونهها با استفنامهپرسش. شرکت داده شدند

-محقق ینامهپرسشدر پژوهش حاضر با توجه به ماهیت موضوع و روش تحقیق از ابزار 

موافق،  های کاملاًای شامل گزارهگزینه 0 طیف لیکرتت در لاااین سؤ. استفاده شده استساخته 

ا نامه را بالات پرسش، تناظر سؤ جدول .مخالف تنظیم شده است نظر، مخالف و کاملاًموافق، بی

 :دهدمتغیرهای تحقیق نشان می
 نامه با متغیرهای تحقیقالات پرسشتناظر سؤ  -ی دوجدول شماره

متغیر 

 اصلی

 گویه شاخص

ماوع
با 
ط 

رتب
ل م

آفن
ری

و
 

-وریآفن

 های مدرن

 .ی مدرن در این سامانه استفاده کرده استهاوریآفنرسد سازمان از به نظر می

 .روز استها مناسب و بهسامانه برای انجام فعالیت رفته در اینکاربهی هاوریآفن

 .نیستکیفیت اینترنت برای استفاده از خدمات این سامانه مناسب 

 .های مشابه دیگر خوب استبا سامانهدر مقایسه  این سامانه کیفیت

های کانال

ارتباطی 

 متنوع

پذیر امکان... ی و ، پیامک، تماس تلفنرسانی در این سامانه از طریق پستاطلاع

 .است

در صورتی که مشکلی در مراحل رسیدگی به شکایت پیش بیاید با من تماس 

 .گرفته خواهد شد

 .ردر سامانه وجود دان پیگیری شکایت دکاام

عملکرد 

 وریآفن

 .هزینه است بدون شاکی، برای باید ها شکایت به رسیدگی یندافر به دسترسی

 .شوداطلاع شاکیان رسانده می به رسیدگی یندافر در تشکای پیشرفت میزان

 .تبه آسانی، قابل دسترسی اس ها شکایت به رسیدگی فرایند استقرار

 .کارآمد است ها شکایتبه نظام رسیدگی 

گی
ویژ

با 
ط 

رتب
ل م

وام
ع

ان
زم
سا
ی 

ها
 

های کنترل

 امنیتی

 .وجود دارددر سازمان ها شکایتدستورالعمل مدونی برای رسیدگی به 

 .رسد این سامانه از امنیت لازم برخوردار استبه نظر می

 اما ؛دسترس است در تسا نیاز مورد که جایی در شاکی به مربوط اطلاعات

 رسیدگی منظور به فقط

 شاکی اینکه خود مگر شودمی جلوگیری آن افشای از و است به شکایت 

 .باشد داده رضایت آن افشای به صریحاً

فظ حریم ح

 خصوصی

محدود به افرادی خاص و دارای  ها شکایتدسترسی به پایگاه اطلاعاتی 

 .اختیارات ویژه است

 .شاکی در نظر گرفته شده استای هر فرد برحصربهمنی ایی شناسشماره
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ای برای هر شاکی در نظر گرفته شده اختصاص شماره و کد رهگیری جداگانه

 .است

کنم کسی غیر از من و سازمان بازرسی به اطلاعات من می کلی احساسبه طور 

 دسترسی ندارد و 

 .حریم خصوصی من حفظ شده است

شایستگی 

 و صداقت

 .گویی به نیازهای مرا  داردسخزمان توانایی پااس

در سازمان وجود  هاشکایتدیده برای رسیدگی مؤثر به کارکنان ماهر و آموزش

 .دارد

در اولین فرصت ممکن حل و فصل  چه ساده و چه پیچیده، هاشکایتتمامی 

 .شوندمی

 .داری لازم را رعایت خواهد کردمطمئنم سازمان امانت

 خیرخواهی

 .کندی شکایت درک میارائه یمرا در زمینهنگرانی سازمان 

 .کند نگرانی ندارمن که سازمان به شکایتم رسیدگی میدر مورد ای

 .سازمان بگیرد به نفع من خواهد بود هر تصمیمی که

ای محرمانه برخورد خواهد شد بدون این که عواقبی برای با شکایت به گونه

 .باشد تهاششاکی د

ل 
وام

ع
ط 

رتب
م

گی
یؤ
 و
با

ت
سای

ب 
 و
ی
ها

 
کیفیت 

 خدمات

 .ثبت اطلاعات در این سامانه آسان است

 .های مختلف وجود داردجو در حوزهوقابلیت جست

 .پذیر استگیری پیشرفت و وضعیت شکایت امکانیپ

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

 .ای در این سامانه ارائه شدیستهناسب و شامات مخدی به طور کل

 

کیفیت 

 اطلاعات

 .منبع مناسبی از اطلاعات است این سامانه

 .کندمیفراهم منبع خوبی از اطلاعات را  این سامانه

 .آورد را فراهم می( به هنگامی)موقع  اطلاعات به این سامانه

کیفیت وب 

 سایت

 .اسب استمنه طراحی گرافیک این سامان

 .سامانه ساختار خوبی داردن ای

رد نیاز در اختیار مشتری اطلاعات مو یمحتوای این سامانه مناسب است و کلیه

 .گیردقرار می

 .تباط و تبادل پیام در این سامانه وجود داردامکان ار

ل 
وام

ع

ط 
رتب
م

با  گی
ویژ

ی 
ها

ری
شت
م

 

 اعتماد
 .صحیح است هانروش رسیدگی به شکایت در این سام

 .مطمئن است رسیدگی به شکایت در این سامانه یوهیش
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 717......................................رسیدگی به شکایات مدل بهینه برای جلب اعتماد عمومی به سامانه ارائه 

 .که شکایتم بررسی و ترتیب اثر داده خواهد شد اعتماد کامل دارمبه این

 سودمندی

 شدهکدر

 .کندطرح شکایت میقادر به  مرا این سامانهاستفاده از 

ت بهبود اطلاعا( گذاری اکتربه اش)کارایی مرا در تسهیم  این سامانهاستفاده از 

 .بخشد یم

 .طرح شکایت و رسیدگی به آن استخدماتی مفید برای  ییک برنامه این

  .است ندبرای من مفید و سودم این سامانهطورکلی  به

سهولت 

 استفاده

 .آسان است استفاده از این سامانهیادگیری 

 .برایم آسان است انهاین سامشدن به فردی ماهر در استفاده از  تبدیل

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

 راحتی

شکایت  دانم مناسب میزمانی که  سازد تا در هر مرا قادر می این سامانهاستفاده از 

 .خود را مطرح کنم

 .ثبت اطلاعات در این سامانه آسان است

 .دهد آسودگی خاطر میکردن شکایت رحمط به من برای این سامانه از استفاده 

 .دانم را مناسب و راحت می این سامانه

 

 ی پژوهشهایافته

 مدل بهینه برای جلب اعتماد عمومی به سامانه  یارائه

برای طراحی مدل بهینه برای جلب اعتماد عمومی به سامانه از روش تحلیل مسیر و معادلات 

تدوین معادلات ساختاری و اصلاح مسیرهای  ،مختلف احلپس از طی مر. سختاری استفاده شد

ترین مدل معادلات مطلوب ،اثرگذاری متغیرهای مدل بر اعتماد عمومی به سامانه در نهایت

شده مدل نهایی و برازش. تدوین شد هاشکایتیین میزان اعتماد به سامانه ساختاری جهت تب

شده حمایت کرده و مدل تحقیقات انجام ا وههای تحقیق در سطح مناسبی از نظریهتوسط داده

مجذورخی مدل  نخستزیرا  شود؛میمحسوب  مناسبی برای تبیین میزان اعتماد عمومی به سامانه

-مدل نسبت به مدل CAICو  AIC دوم. نیز نزدیک صفر است RMSEAمقدار  دار نبوده ومعنی

بی و برازش مطلق در سطح نس ازشهای برشاخص سوم. تری دارنداشباع مقادیر کم های مستقل و

شده مدل مناسبی برای تبیین تغییرات مدل معادلات ساختاری برازش .مناسب و قابل قبولی هستند

درصد از تغییرات را    معناداری  به طور بوده و هاشکایترسیدگی به  یمیزان اعتماد به سامانه

 .تبیین کرده است
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 یتاری میزان موفقیت در جلب اعتماد عمومی به سامانهساخش مدل های برازشاخص -ی سهشمارهجدول 

 هاشکایت

های برازش شاخص های معیار اطلاعاتشاخص های کلیشاخص

 نسبی

های برازش شاخص

 مطلق

R    /1  شکلAIC  4/ 3 NFI   GFI   
T   / 1  شکل مستقلAIC 0 / 14 NNFI 33/1 AGFI 37/1 

 AIC  1 PNFI  1/1 PGFI 117/1 شکل اشباع  /4  مجذورخی

 - -   CAIC 13/31 CFIشکل    آزادی یدرجه

RMSEA 1 3/1  شکلCAIC 31 /4  مستقل IFI   - - 

 - - RFI 30/1 31/30 اشباع CAICشکل  4/1  معناداری

 

 
 شده و نهایی موفقیت در جلب اعتماد عمومی به سامانهمدل ساختاری اصلاح -ی یکشمارهشکل 
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 711......................................رسیدگی به شکایات مدل بهینه برای جلب اعتماد عمومی به سامانه ارائه 

 
 Tشده و نهایی موفقیت در جلب اعتماد عمومی به سامانه با مقدار مدل ساختاری اصلاح -وی درهشماشکل 

در شکل  ها شکایترسی بر یمدل ساختاری نهایی موفقیت در جلب اعتماد عمومی به سامانه

اعتماد عمومی به سامانه و متغیرهای مستقل ( Y)در این شکل متغیر وابسته . ارائه شده است  و   

X  های مشتری، گیویژX  وری، آعوامل مرتبط با فنX  سایت و کیفیت وبX   های ویژگی

 .سازمان است

-شکایت یاد عمومی به سامانهجلب اعتم مدل تدوینی برای تبیین تغییرات میزان موفقیت در

ای های مشتری و متغیرهثیر معنادار متغیر بیرونی ویژگیی تأدهنده، نشانسازمان بازرسی های

نتایج . های سازمان بر اعتماد عمومی به سامانه استسایت و ویژگیآوری، کیفیت وبفننی درو

 بر اعتماد به سامانه معنادار متغیرهای مدل یضریب مسیر در مدل نشان داد که اثر مستقیم همه

دیگر  ثیر مستقیم آن در بین عواملترین عاملی که تأشده مهمدر مدل ساختاری تدوین. بوده است

های سایت و متغیر بیرونی ویژگیتوجه است، متغیر درونی کیفیت وب اعتماد به سامانه شایانبر 

را برای افزایش اعتماد به سامانه  زمینه ،سایتبه عبارت دیگر کیفیت وب. شودمی مشتری تلقی

 لیلتحمدل  در. شودهای مشتری باعث افزایش میزان اعتماد به سامانه میکند و ویژگیفراهم می

تقیم بوده و نوع اثر نیز مثبت اثر مس یاندازهآوری بر اعتماد به سامانه به غیر مستقیم فن اثر ،مسیر

سایت افزایش یافته و در نهایت منجر به یفیت وبآوری، کعنی با افزایش میزان فنی ؛باشدمی

خود در موفقیت  یبهبه نو این امر. شودمیها شکایتبررسی  یافزایش اعتماد به سازمان و سامانه

 . ثر استنسبت به جلب اعتماد عمومی به سامانه مؤسازمان 
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های از طریق ویژگی اثر غیر مستقیم کیفیت وب سایت بر میزان اعتماد عمومی به سامانه عمدتاً

ها در مورد بر دیدگاه آن ،سایت در بین مشتریانبدین صورت که کیفیت وب. بوده استسازمان 

ن ـهمچنی. شودها به سامانه میماد آنـر به افزایش اعتـثر بوده و منجمؤان ی سازمهاویژگی

 . ستزیرا مقدار آن نزدیک صفر ا های مشتری اثر غیر مستقیم معناداری ندارد؛ویژگی

سایت، رهای کیفیت وبـاری، به ترتیب متغیاس اثرات کل در مدل ساختـدر مجموع بر اس

  .اندداشتهدر جلب اعتماد عمومی به سامانه را ثیر ن تأتریکم ،های سازمانو ویژگی آوریفن

 
 اثرات متغیرهای تحقیق بر میزان موفقیت در اعتماد عمومی به سامانه -ی چهارشمارهجدول 

های یژگیو اثرات

 مشتری

-فن

 وریآ

کیفیت 

 سایتوب

های ویژگی

 سازمان

مقدار 
T 

ضریب 

 تعیین

 0/1  1/   4/1  1/   اثرمستقیم

 1 1/1  4/1  1/ 1 غیرمستقیم اثر 1/   1 /  

 0/1  1/   1/1  1/   کل اثر

  

 گیریبحث و نتیجه

. های دیروز ندارنده سازمانها به شکل بنیادین تغییر کرده و دیگر شباهتی بسازمان امروزه

برای و  برند که پویایی، تغییر و پیچیدگی جزء عناصر اصلی آن استها در دنیایی به سر میسازمان

مندی از ناچار به ایجاد ساختار منعطف و بهره ،های زودگذر عصر حاضروری از فرصتبهره

شود، تغییرات اساسی در هده میهای امروزی مشاچه در سازمانآن. امکانات بیرون سازمان هستند

 . هاستهای آنشدن فعالیتایساختارها و رفتارها و شبکه

 که ضمن ارزیابی دنهست این نیازمند خود، وریبهره و کردملع سطح ارتقای برای هاسازمان

 . گویند پاسخ نیز مخاطبان سوی از رسیده هایشکایت به ها،سیاس و هابرنامه

 اگرچه در .است متفاوت خصوصی و عمومی دولتی، هایسازمان در هاشکایت به رسیدگی

 اهداف ها،توجه به سیاست با ازمانیس ره ولی ،است اولویت در مردم منافع ها،سازمان این تمامی

 خصوصی هایدر سازمان .داردها شکایت به رسیدگی در مشخصی رویکرد خود هایبرنامه و

 توجه ،عمومی هایسازمان دراما . است اول اولویت در مشتری رضایت جلب و صادیاقت رویکرد

 به رسیدگی از هدف نیز یتدول هایدر سازمان و داشته اولویت ،حقوق جمعی و جمعی منافع به
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 715......................................رسیدگی به شکایات مدل بهینه برای جلب اعتماد عمومی به سامانه ارائه 

 اخلاق تعالی همچنین و نظام و دولت نیل به اهداف سازمانی، فساد از گیریپیش ،هاشکایت

 .است سازمانی

 همچنین و هاتوانمندی و اهظرفیت اساس بر ی مختلفکشورها درها شکایت به رسیدگی

 دیگر برخی در قانونی، یاهظرفیت بر کشورها از برخی در .متفاوت است هاآن دولت هایسیاست

-توجه می نهادمردم هایسازمان هایظرفیت بر دیگر برخی در و مردمی و های اجتماعیظرفیت بر

 مربوطه هایو سازمان هاخانهوزارت قوانین، در تلفمخ کشورهای درها شکایت به رسیدگی .شود

 فرجام و رسیدگی هب اهسازمان توجه جدی ،دارد سزاییهب اهمیت چهآن ولی است؛ فاوتمت

 .تهاسشکایت

-نهها شکایتبه  رسیدگی .دارد رسیدگی و گوییپاسخ به نیاز که است نارضایتی ابراز شکایت،

 از نیاز مورد با استخراج اطلاعات. است آموزنده و مفید بسیار هبلک، نیست زاید و آزاردهنده تنها

 و نواقص جبران با و همچنین دهکر بیاارزی را خدمات کیفیت توانمی گرفته،صورت یهاشکایت

 مؤثر بسیار ابزاری ها،آن و بررسی ها شکایت به رسیدگی .برد بین از را ضعف نقاط کمبودها،

 (.4 :  3  همکاران،  و موحدنیا)تاس خدمات کیفیت ارتقای برای

 به رویکردی پلیسی است ممکن اول نگاه در اگرچه مردمی هایشکایت به رسیدگی مفهوم

هدف این . مطرح است ایران در پلیسی غیر نهادهای و مردمی یجنبه از رتبیش ولی برسد، رظن

 از رتبیش که ردمیم  یهاشکایت وضعیت امکان حد تا پلیس دخالت نهادها این است که بدون

 .دشو حل و رسیدگی بررسی، ،است اداری مشکلات و لمسای

 دولتی جامع نظام برای بسیاری ثمرات ،دممر یهاشکایتها به سازمان از سوی دیگر رسیدگی

 .شد خواهد تربیش مردم رضایت سطح ارتقای یواسطهبه وری سازمانبهره و داشت دنخواه

 به رسیدگی در را نقش ترینمهم ،سازمان بازرسیدولتی،  هایانسازم از میان مردم، نگاه در

 .دکن روشن اساسی عنصر یک عنوان هب را مردم گاهجای تواندمی این پژوهش و دارد هاشکایت

 در بطن موضوع این و است مردم به رسانیخدمت راستای در هاشکایت به رسیدگی یپدیده

 رفع در راستای رویه این .دارد سزاییهب اهمیت ایران اسلامی در جمهوری دولتی هایسازمان

 جلوگیری رضایت، ی سطحقاتار برای مناسب بستر ایجاد سازی،فرهنگ و رسانیاطلاع هایضعف

 .است شده گرفته نظر در های انسانیسرمایه اتلاف کاهش نیز و اضافی تردد و وقت اتلاف از

 درصد 01و کنندنمی شکایت اعلام نارضایتی، با حتی مردم درصد 0 دهد می نشان هاپژوهش

 پاسخ ده وکر پیگیری را خود شکایت که ندهست درصد 0تنها  و شده منصرف ولی کرده شکایت
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 را خدمات کیفیت توانمی ،گرفتهصورت یهاشکایت از نیاز با استخراج اطلاعات مورد. گیرندمی

 بررسی و هاشکایت به رسیدگی .شد چیره منفی نقاط بر مثبت نقاط ضمن تقویت و دکر ارزیابی

 (.  :  3  موحدنیا و همکاران، )است خدمات کیفیت ارتقای برای مؤثر بسیار ها، ابزاریآن

مختلف  هایبرنامه در هاآن مشارکت و شده تقویت ،نظام و دولت به مردم اعتماد کار با این

 .یابدمی افزایش سازمانی عملکرد بهبود و سازمانی

سازمان بازرسی مورد بررسی  یهاشکایترسیدگی به  یتحقیق میزان اعتماد به سامانه در این

های وری، عوامل مرتبط با ویژگیآد که عوامل مرتبط با فندا ق نشاننتایج تحقی. قرار گرفته است

 ،های مشتری با جلب اعتماد عمومی به سامانهسایت و ویژگی، عوامل مرتبط با کیفیت وبسازمان

سایت و آوری، کیفیت وبگری فنهای مشتری با میانجیواقع ویژگیدر. ی معناداری داردهرابط

 .ثر استی بازرسی مؤهاشکایترسیدگی به  یامانهس ههای سازمان بر اعتماد بویژگی

 ها و تحقیقات داخلی و خارجی ازآمده از تحقیق حاضر با نظریهدستبررسی تطبیقی نتایج به

، (113 ) بنیستر و کانولی ،(  1 ) کازالو و همکاران، ( 3  )محمدی کره نابجمله تحقیقات 

 و بارتو  (110 )0همکاران و کیم ،( 111) کی مک و ، لومسدن(113 ) همکاران و یانگ

 . سویی و سازگاری بالا داردنشان از هم( 110 )1همکاران

7ورامانـپاراس"
4زتامل"، "

3گـاروین  "و  "
 ـ ات خـود بـه ا  ـدر تحقیق ـ " فیت از جملـه  ـبعـاد کی

خـدمات اشـاره کردنـد کـه در نهایـت       یارائـه  یهای مرتبط با مشتری، سـازمان و نحـوه  ویژگی

ن بحث شکاف کیفی خدمات ارائه شد که در آ ،در این زمینه. تریان را به دنبال داردشم رضایتمندی

بـر درک کیفیـت و    هـا یک سازمان خدماتی و تعامل و ارتباط بـین آن  یبرجستههای ثیر فعالیتتأ

تحلیل نتایج تحقیـق بـر   . مندانه از کیفیت خدمت مورد تحلیل قرار گرفتی یک سطح رضایتارائه

 :مدل پاراسورامان عبارتند از هایکافشح اساس سطو

                                                
 
 Casaló  

 
 Connolly  

 
 Yang et.al  
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 Kim  
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مـدیریت ممکـن اسـت درک نادرسـتی از      :  درک متدیریت  -شکاف انتظار مشتتری   - 

اف فقدان تمرکز مناسب بر مشتری یـا بـازار   دلیل این شک. انتظارات واقعی مشتری داشته باشد

 هگابـه عبـارت دیگـر بـر اسـاس دیـد      . در این تحقیق این شکاف مشاهده نشـده اسـت  . است

پاسخگویان مدیریت به نیازهای آنها توجه نموده و هر شکایتی با روال قانونی خود و در اسرع 

 .وقت در این سامانه قابل رسیدگی است

ثر بـر  ی خدمات یکی دیگر از عوامل مؤکیفیت ارائه :شکاف مشخصات کیفیت خدمات - 

 ـ در این تحقیق به کیفیت وب. ن استاعتماد مشتریا و کیفیـت  خـدمات   یهسایت، کیفیـت ارائ

 .های طراحی خدمت مرتبط استاین شکاف به جنبه. اطلاعات اشاره شده است

تنهـایی   ها در مـورد ارائـه یـا عملکـرد خـدمت بـه      دستورالعمل: خدمت یشکاف ارائه -1

: برای ایـن مـورد وجـود دارد    چندین دلیل. ندکیفیت بالا نیستی خدمت با ارائه یکننده تضمین

/ پذیری عملکرد کارکنـان خـط مقـدم   ز کارکنان خط مقدم، مشکلات فرایندی، تغییرای حمایت کاففقدان 

  .ارتباطی

سـازمان  طات خارجی یک ارتبا یوسیلهه انتظارات مشتری ب: ات خارجیشکاف ارتباط - 

لذا بخش . دهددرک مثبت از کیفیت خدمت را ارتقا میگرا،  یک انتظار واقع. شودشکل داده می

طـور دقیـق توصـیف    هخدمات را ب یخدماتی باید خدمات و روش ارائه نمابازاریابی یک ساز

 . کند

خدمت بسـتگی بـه    یشدهکیفیت درک: شدهرکخدمت د –خدمت مورد انتظارشکاف  -0

تفـاوت  . شـده دارد ها از سودمندی خـدمات ارائـه  انتظارات مشتریان و درک آن اندازه و جهت

از حـد انتظـار   تـر  سطحی از کیفیت خدمات کم رگمنفی بین انتظارات و ادراکات مشتری، بیان

 یهای کیفیت خدمات، طراحی و ارائهکه در مجموع با ماهیت شکاف مشتری است و بالعکس؛

 .خدمت ارتباط دارد

بین خدمت مورد  یفاصله)رین شکاف در این مدل، شکاف مشتریتشود که مهمیمشاهده م

های امل کلیدی در کاهش آن، رفع شکافعو  است( شده از سوی مشتریانتظار و خدمت درک

 . دیگر است یچهارگانه

-شکایت یب اعتماد عمومی به سامانهـجل یت درـمدل تدوینی برای تبیین تغییرات میزان موفق

های آزمون. ها ارائه شده استها و رفع این شکاف، برای پرکردن این خلامان بازرسیساز یها
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ز برازش مناسبی برای تبیین اعتماد عمومی به سامانه اده شکه مدل طراحی آماری نشان داد

 .برخوردار است

ت توان گفهای مرتبط با موضوع پژوهش برای تبیین و توضیح این نتایج، مییافته یبا مطالعه

خدمات افزایش یابد، امکان بهبود  یوقتی کیفیت ارائه ،گونه که محققان مطرح کردندهمان

و یابد وری و کارآیی سازمان بهبود میلیدی سازمان افزایش و بهرهکای هرسانی در فعالیتخدمت

-ش میو به طور کلی اعتماد به سازمان افزای کندن در قبال تغییرات افزایش پیدا میآمادگی سازما

ها موجب شکایتبنابراین تلاش برای بهبود کیفیت خدمات و تسهیل فرایند رسیدگی به . یابد

 .خواهد شد ها شکایترسیدگی به  یسامانه به اعتماد عمومی ارتقای

 بستر باید دولتی هایسازمان درها شکایت به تقویت رسیدگی راستای رسد درلذا به نظر می

یا حتی  سازمان یک شکایت، یهزینهکم و سریع گویییافت پاسخدر منسجم، ارساخت قانونی،

-هزینه جبران آور،الزام و قاطع گوییسخاپ ،اعتماد مورد انسانی و نیروهای پشتیبانی خانه،وزارت

 رونیکی،الکت و مکانیزه فرایندهای پیگیر، و جومشارکت مردمی شاکی، از فرد حمایت و ها

-ساختار پیش مرتبط، نهادهای مردمسازمان یآزادانه فعالیت شاکی، سیاسی و مصونیت حقوقی

 دولتی، تعامل سازمان هر درها تکایش به رسیدگی واحدهای وجود شکایت، بروز از کنندهگیری

اجرایی وجود داشته  و سازمانی شهروندی، هایآموزش و کنندهنظارت مختلف هایسازمان مؤثر

 .باشد

 پیشنهادها

 هاییافته همچنین و کشور از خارج و داخل در گرفتهانجام مطالعاتطبق  که این به توجه با

 باید دولتی هایسازمان درها شکایت به سیدگیریت تقو راستای رسد دربه نظر می ،این بررسی

یا  سازمان یک شکایت، یهزینهکم و سریع گوییدریافت پاسخ منسجم، ارساخت قانونی، بستر

 جبران آور،الزام و قاطع گوییپاسخ اعتماد، مورد انسانی و نیروهای انیپشتیب خانه،حتی وزارت

 رونیکی،الکت و مکانیزه فرایندهای پیگیر، و جوتارکمش مردمی شاکی، از فرد حمایت و هاهزینه

-ساختار پیش مرتبط، های مردم نهادسازمان یآزادانه فعالیت شاکی، سیاسی و مصونیت حقوقی

 دولتی، تعامل سازمان هر در هاشکایت به رسیدگی واحدهای وجود شکایت، بروز از کنندهگیری

ود داشته اجرایی وج و سازمانی شهروندی، یاهشآموز و کنندهنظارت مختلف هایسازمان مؤثر

 :در این حوزه عبارتند از برخی از پیشنهادها. باشد
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 مقتدرنی سازما واحد یک قالب در هاشکایت به رسیدگی منسجم ساختار تدوین 

به نظر  ولی ،دارد وجود هاشکایت به رسیدگی واحد کل کشور بازرسی سازمان در اگرچه

 آن یک واحد که برای است برخوردار اهمیتی چنان از هاشکایت هب یرسیدگ موضوع رسد،می

. سیس شودتأسازمان  آمبودزمانی یچهره تقویت ایراست در تربیش استقلال و بااقتدار سازمانی

 یهاشکایت پیگیری و به ارائه نیز مردم تر شود،منسجمها شکایت به رسیدگی ساختار درق هر

 .دهندمی بها تربیش خود

 :باشد زیر موارد شامل باید مردمی یهاشکایت کننده بهتار رسیدگیاخک سی

 ؛شناسایی و رهگیری کدهای و نامه شکایت یشدهسازیساده و مناسب هایفرمت -

 ؛صوتی تماس و ایننرنتی تلفنی، پستی، نوعمت یارتباط مسیرهای -

 ؛شهروندان برای ساده و مناسب گوییپاسخ یسامانه -

 ؛مردم به مناسب هایمشورت یارائه و شاکیان از تیایحم و پشتیبانی نظام -

 ؛مردم برای شناسایی قابل و مناسب  یهاشکایت مدیریت و بررسی نظام -

 ؛هاآن از پاسخ دریافت و هاسازمان با برخورد روشن فرایندهای -

 .گوناگون طرق از مردم به شناسایی و بررسی قابل و روشن هایپاسخ یارائه -

 مردمی یهاشکایت به رسیدگی مانز و اههزینه کاهش 

 جبران و (های پنهانینداشتن هزینه)بودنرایگان ،مورد توجه است که لیمسای ترینمهم از

 از کردنشکایت رودمی دیگر انتظار عبارت به .است تیدول هایسازمان از شاکیان هایهزینه

 .شدباته آشکار یا پنهانی برای مردم نداش یهزینه دولتی هایسازمان

 همان در لازم است گاهی .دارد اهمیت بسیار نیز ها شکایت به رسیدگی زمان دیگر سوی از

 ،هاشکایت به سیدگیزمان ر شدنطولانی صورت در و شود رسیدگیها شکایت به وقوع، زمان

 لمسای بررسی موضوع در این .شوندمی ترمنصرف خود یهاشکایت یارائه از روزروزبه مردم

 حقوقی یهاشکایت از پیگیری مردم از بسیاری تا شده سبب و است شایع بسیار ورکش قیحقو

 .باشند نداشته شکایتی یا و شده منصرف خود

 ها شکایت به کنندهرسیدگی هایسازمان آورالزام و قاطع گوییپاسخ 

و  ها شکایت فرهنگ شودمی باعث و دارد اهمیت بسیار ایران در که لیمسای دیگر از

-شکایت ینتیجه ند،کن ارائه را خود یهاشکایت ربیشت مردم و شده تقویت هابه آن دگیسیر

 رفرایندها بیشت ه ونداشت اینتیجه کردنشکایت برسند نتیجه به این مردم که صورتی در. ستها
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 را و مشکلات رفت خواهند شدهمدیریت یهاشکایت سراغ تر بهکم ،است ظاهری و نمادین

 مردم ،هاشکایترسیدگی به  مسیر در رسدمی نظر به منظور همین به. ندکنیم حل خود توسط

 .کنند سازمان مشاهده در را تغییرات و عمل آگاه شده در خود یهاشکایت ینتیجه از

 دولتی هایسازمان توسط شاکی فرد از حمایت و هاهزینه جبران 

در  سزاییهب اهمیت ان،زمسا در موجود مشکلات رفع و هاشکایت به قاطع گوییپاسخ

از  اعم را بسیاری هایهزینه شهروندان موارد لبـاغ در .داردها شکایت به رسیدگی فرایند

 .شودجبران نمی وقت که هیچ شوندمی متقبل اهگاریننامه و هاپیگیری اسکان، زمان، جایی،هجاب

-می به نظر. دانندافی میرا ک آن هستند، کلـمش گویخـکه پاس همان گویا نیز دولتی هایسازمان

 شاکی فرد برای و شده نیز بررسی جانبی هایهزینه باید هاشکایت به رسیدگی مسیر در رسد

 ارزش و هاهزینه مردم، توسط شکایت یگیریپ و ارائه عدم اصلی علل از یکی .گردد لحاظ

 خود کار رد نسازما شود مشخص که صورتی در. است مردم برای آن یجهنتی وها شکایت

 .های جانبی نیز جبران شودهزینه است لازم است، کرده قصور

 مردمی یهاشکایت به رسیدگی فرایندهای رسانیاطلاع و آموزش 

 از اهمیت آن فرایندهای و هاشکایت طرح هایشیوه با اییآشن برای مردم به آموزش یارائه

 هایاز نظام مردم از یتوجه ابلق درصد تا شده باعث موضوع این .است برخوردار بالایی

حتی مردم . وجود ندارد دقیقی البته در این رابطه آمار .نداشته باشند اطلاع هاشکایت به رسیدگی

 ا،هطریق رسانه از مردم آموزش. دارد اختیاراتی و ظایفو چه بازرسی سازمان که ندارند اطلاع

 از ،هاشکایت یگیری فردیپ جایبه  مردم تا شودمی باعث اجتماعی هایشبکه و هاسخنرانی

 ادارات در همچنین. کنند رسیدگی خود یهاشکایت به هاشکایت به رسیدگی هاینظام طریق

 مناسب هایلینک ،هاهای سازمانسایت در .شود معرفی هانظام این باید هاعمومی روابط توسط

 .تعبیه شود ها شکایت به رسیدگی برای رؤیت قابل و

و  مردم بین درها شکایت به رسیدگی موضوع که است واردم این ولحص صورت در

 .گیردمی صورت سازیفرهنگ و شده پراکنده هاسازمان مراجعان به

 کشور در شاکیان سیاسی و حقوقی مصونیت 

تمهیداتی  است لازم بوده است، حق به شهروندان شکایت شود محرز که صورتی در

به . نگیرند قرار تعقیب تحت سیاسی و حقوقی ظرن از خاص موارد ها درآن تا شود اندیشیده

 یهازمینه مورد نظر در سازمان شودمی باعث سازمان یک از کردنشکایت مردم، از بسیاری باور
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ها شکایت به که فرایندهای رسیدگیاین مخصوصاً. وجود آورد به هاآن رایب را مشکلاتی دیگر

 باید راستا همین در. خواهند شناخت را مدیگره انیازمس نظام یا کارمند و شاکی و شده واضح

 .نیاید شاکیان پیش برای ثانوی مشکلات که شود اندیشیده تمهیداتی

 دولتی انسازم هر در هاشکایت به رسیدگی واحدهای تقویت 

فعالیت  به شروع و مستقر هاسازمان در هاشکایت به رسیدگی واحدهای است سالی چند

 در گشای مردممشکل و داده انجام مناسبی اقدامات موارد از سیاریب در دهاواح این. است دهکر

 از جمله موضوعاتی هاآن تقویت و واحدها این وضعیت بررسی .اندبوده ادارات به مراجعات

 سبب واحدها این. گیرد قرار توجه موردها شکایت به رسیدگی مسیر در رودمی انتظار که است

 .شود انجام ترسریع هاتشکای به رسیدگی فرایند اندشده
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