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چکیده 
کنندگان هاي کیفیت، شناسایی اداراکات و انتظارات دریافتهمواره گام اساسی در تدوین برنامه

تر از آن تحلیل صحیح و مناسب آن با کنند، بوده است؛ ولی مهمخدمت از کیفیت خدماتی که دریافت می
ي ساخت مناسب براي مسئله کیفیت خدمات ضرورتی ارائه. ردي کیفیت خدمات استتوجه به ماهیت راهب

دهی به مسئله و نگرش راهبردي نسبت به کیفیت در این تحقیق بر اساس رویکرد ساخت. انکارناپذیر است
هدف از این تحقیق ارائه الگویی جهت . شهرداري یزد پرداخته شده استبررسی کیفیت خدماته بخدمات 

کنندگان جامعه آماري این تحقیق را مراجعه. هاي بهبود در شهرداري یزد استن و ارزیابی برنامهتدوی
با SWOTتلفیق مدل سروکوال و مفهوم مدل از طریق ها تحلیل داده.دهندشهرداري یزد تشکیل می

ها، حلیل دادهمطابق با نتایج حاصل از ت. شده استاستفاده از روش تحلیل روابط خاکستري فازي انجام 
. فرصت بهبود کیفیت خدمات شناسایی شدxzعنوانابعاد پاسخگویی، قابلیت اطمینان و تضمین خدمات به

مدت، در گر این است که علی رغم موفقیت سازمان در بهبود کیفیت خدمات در کوتاههمچنین نتایج بیان
.ریزي جامع استزمند برنامهرجوع پاسخ داده نشده است بنابراین نیابلندمدت انتظارات ارباب

کیفیت خدمات، سروکوال، تحلیل روابط خاکستري فازي، ساختاردهی به مسئله، : هاي کلیديواژه
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مقدمه
ها مورد توجه سازمانراهبردي که کیفیت به عنوان یک سلاح کردتوان اذعان می

Lee et)است al., 2011) .،دهندگان خدمت ههاي ارائعاملی که تلاشدر صنعت خدمات
، توجه به کیفیت خدمات استکندرا در جهت کسب مزیت رقابتی معطوف به خود می

(Gronroos, 2000).ست اهاترین مسائل سازمانبه طور کلی، خدمت به مشتري از مهم
در .)1390جناآبادي و همکاران، (استها موفقیت آنکیفیت، لازمهو ارائه خدمات با

گیري در حال هاي دولتی به طور چشمخدمات ارائه شده توسط سازمانهاي اخیر،سال
ها، سنگ بناي رویکردهاي مدیریتی جدید گونه سازمانگرایی در اینمشتريافزایش است و

ها رضایت مشتري معیار جدیدي براي ارزیابی عملکرد سازمان و براي این گونه سازماناست
هاي خدماتی یابی به کیفیت مطلوب، در سازماندست.(Siddiqi, 2011)دشومحسوب می

هاي را فعالیتزیسسات آموزشی اهمیت بیشتري دارد، ؤها، مراکز درمانی، منظیر شهرداري
بر کیفیت زندگی گذارثیرأترین عامل تخدماتی طی سه دهه اخیر، به عنوان بنیادي

Buyukozkan et)استشهروندان شناخته شده al., 2011) .ارزیابی کیفیت واقعدر
تواند یک احساس مثبت و خوشایند هرچه بیشتر آن در این سازمان، میيخدمات و ارتقا

مندي شناختی را منجر شود و در نتیجه نسبت به سازمان ایجاد کند و در طی زمان، رضایت
ن رجوع و سازماباعث بهتر شدن روابط بین اربابوددهثیر قرارأرجوع را تحت ترفتار ارباب

Ueltschy et)دکند که این خود به بهبود فضاي حاکم بر سازمان، کمک میشو al.,

اهمیت روز افزون رضایت و تکریم ارباب رجوع و نقشی که وي در بقاي به علاوه .(2007
هاي بهبود کیفیت کند که رویکردي راهبردي به برنامهکند، ایجاب میسازمان ایفا می

اي مواجه هستند هاي کنونی با مسائل پیچیدهع که سازمانهمچنین درك این موضو. داشت
توان از رویکردهاي سنتی تجزیه و تحلیل تصمیم استفاده کردها نمیکه براي رفع آن

رویکردهاي ساختاردهی مسئله به عنوان . نیز حائز اهمیت است،)1392روزنهد و مینجرز، (
ترین گام در حل یک مسئله، ه مهمرویکردهاي نوین تحقیق در عملیات بر این باورند ک

توان اذعان کرد که شناخت نقاط همچنین می).1392آذر و همکاران، (شناسایی آن است
هاي گذشته طی کرده ریزيضعف و قوت سازمان و همچنین روندي که سازمان در برنامه
کند و دهی مسئله کمک میاست ضمن توجه به خواست ارباب رجوع، به شناخت و ساخت

در . کندریزي بهبود کیفیت خدمات توانا میمدیران را در عملکرد بهتر در جهت برنامه
ریزي کیفیت خدمات آن چه که حائز اهمیت است توجه به ماهیت راهبردي کیفیت برنامه
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شود و است یعنی مدیران باید در نظر داشته باشند که کیفیت در بلند مدت حاصل می
توان اذعان کرد که آن چه کند؛ در واقع میی زمان تغییر میاولویت و نیازهاي مشتریان ط

تواند به تهدید و ضعف امروز براي سازمان فرصت و قوت است در اثر غفلت مدیران می
تبدیل شود و آن چه که تهدید است با درایت و رویکرد مناسب و تلاش مدیران به مرور 

ل کیفیت خدمات به ابزاري نیاز است که بنابراین در تحلی. زمان به مزیت رقابتی تبدیل شود
اطلاعات کافی و مؤثر را از انبوهی داده استخراج کند و شناختی نسبت به آینده سازمان و 

هدفبر همین اساس. ساختار مناسب براي مسئله کیفیت خدمات در اختیار قرار دهد
مفهوم مدل یزد، بر اساس ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده در شهرداريحاضرتحقیق

SWOTرو نقاط قوت و ضعف سازمان در خصوص کیفیت خدمات انجام بوده است و از این
هاي راهبردي بهبود کیفیت تعیین و اطلاعات شفاف جهت تدوین و اثربخش کردن برنامه

، پژوهشهاي مورد مطالعه در این با توجه به این که دادههمچنین . خدمات ارائه شده است
و با عدم اطمینانهمراه هاي ناشی از قضاوت، اغلب و دادهاستهروندان بر اساس قضاوت ش

، GRA(1(تحلیل روابط خاکستريروش،)1387آقا ملایی و همکاران، (ستادقت پایینی
.استفاده شده استها مناسب براي مطالعه و تحلیل این گونه دادهیروشبه عنوان 

پیشینه پژوهش
ري تحقیق شامل مفاهیم و رویکردهاي موجود در خصوص در این قسمت پیشینه نظ
دهی به مسئله و روش تحلیل روابط خاکستري و پیشینه کیفیت خدمات، رویکرد ساخت

.تجربی تحقیق شامل تحقیقات گذشته ارائه شده است

کیفیت خدمت
کیفیت خدمات تعاریف متعددي دارد، بیشتر محققان کیفیت خدمت را ارزیابی کلی 

پندارند که از ارزیابی چند بعدي میيرا ساختارکنند و برخی نیز آنلمداد میخدمات ق
Parasuraman et)گیردهاي خدمت، شکل میویژگی al., 1985) .صاحبدر واقع-

اي که فراتر و بهتر از انتظارات مشتري باشد، نظران، کیفیت خدمت را ارائه خدمات به گونه
هایی که بیشتر مواقع، شکافداشتباید توجه ،(Gronroos, 1984)کنندتعریف می

. میان خدمات ارائه شده توسط سازمان و انتظارات مشتریان از این خدمات، وجود دارد

1-Grey Relation Analysis
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ها آگاهی یابد و در جهت هرچه بیشتر برآوردن بنابراین سازمان موظف است تا از این شکاف
توجه به افزایش سطح آگاهی همچنین با .)1383فیضی و تاتاري، (انتظارات گام بردارد

اصانلو و (ها را مد نظر قرار دهندها جهت نیل به موفقیت باید انتظارات آنمشتریان، سازمان
).1390خدامی، 

ارزیابی کیفیت خدمات
آورندگان خدمت است و ارزیابی کیفیت خدمات، شالوده معیارهاي عملکردي براي فراهم

موضوع انجام گرفته، گویاي اهمیت آن شمار تحقیقات وسیعی که پیرامون این
دهد که این خود کیفیت خدمات وفاداري مشتري را افزایش می.(Alcock, 2008)است

کیفیت همچنین . )1389دان، علامه و نکته(ها استعامل اصلی کسب مزیت رقابتی سازمان
مات، خديکه در محدودهخدمت، مفهومی است که تعریف و ارزیابی آن دشوار است چرا

Bolton & James, 1991, Ramzi et)تکیفیت بیشتر سطحی و ذهنی اس al.,

د که در ارزیابی کیفیت خدمات، بیشتر، شکاف بین آن چه که کرتوان اذعان می.(2010
گیردکند، مدنظر قرار میرا دارد و خدمتی که واقعا دریافت میمشتري انتظار دریافت آن

یی که تاکنون براي ارزیابی خدمات به کار هامیان روشاز).1383شاهین و همکاران، (
در.)1389حاجیها و دیانی، (بوده استسروکوال مورد توجه خاص ، مدلستاگرفته شده

گیري کیفیت خدمات جهت اندازهو اثربخشیک ابزار اصلیاین مدل، به عنوان واقع
Ismail et)شناخته شده است al., 2006) .جه داشت که ابعاد کیفیت به علاوه باید تو

خدمات هر کدام سهمی مساوي در بهبود کیفیت خدمات ندارند بنابراین استفاده از 
زاده نبی(هاي مختلف جهت تبیین سهم هر یک در بهبود کیفت خدمات الزامی استروش

ارزیابی کیفیت خدمات به عملکرد مؤثر سازمان همچنین ). 1390شهربابکی و همکاران، 
).1388مقیمی و حفیظی، (کندکیفیت خدمات کمک میجهت بهبود

دهی مسئلهرویکرد ساخت
کنند تا به شناسایی عوامل رویکردهاي ساختاردهی مسئله تمام تلاش خود را صرف می

سازي و غیر واقعی کردن مسئله ها و پرهیز از سادهمختلف، روابط آشکار و پنهان بین آن
گیرندگان، امکان شناسایی ساختار مسئله، ا به تصمیمبه علاوه این رویکرده. بپردازند

شناسایی نتایج و پیامدهاي احتمالی هر تصمیم و آگاهی از تعهدات و تبعات منتج از 
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به علاوه یکی از عناصر فرایند علم ).1392آذر و همکاران، (دهدتصمیمات متوالی را می
.)1392ویلیامز، (مدیریت، ضرورت ساختاردهی به مسئله است

وکوالرمدل س
ــارانش در ســال   ــدل توســط پاراســورامان و همک ــن م ــس از  1985ای مطــرح شــد و پ

22همچنــین ایــن مــدل داراي . اصــلاحاتی بــه صــورت امــروزي شــامل پــنج بعــد درآمــد
دهــد، در ایــن تحقیــق مطــابق بــا نظــر خبرگــان،  کــه ابعــاد را پوشــش مــیاســتلفــه ؤم

:استبه شرح ذیل کرد که تقلیل پیدا20ها به لفهؤمتعداد 

هاي کیفیت خدمات در مدل سروکوالابعاد و مؤلفه: 1جدول

هاي کیفیت خدماتمؤلفهابعاد

یی
گو

سخ
.دهندگویند چه کاري را انجام میبه مشتري میکارکنان دقیقاًپا

.شودخدمات به موقع و در زمان لازم ارائه می
.افتدبه تعویق نمیشود وخدمات در زمان وعده داده شده ارائه می

.اندازندپردازند و کار را به تعویق نمیهاي ناقص میکارکنان با حوصله به پرونده

ات
وس

ملم

.سازمان داراي تجهیزات مدرن است
.استسازمان داراي محیط مرتب ومنظم 

.هستندکارمندان داراي ظاهري آراسته 
.استات رفاهی سازمان داراي تجهیزات خدماتی مناسب و امکان

ت 
ابلی

ق
ان

مین
.گیردزمان معین صورت میدرانجام کار یا خدمت وعده داده شده اط

.ندکحل مشکلاتش یاري میرا دررجوع سازمان ارباب
.شودگزارشات بدون غلط ارائه می

طر
 خا

ان
مین

رجوعمشخص کردن زمان لازم جهت ارائه خدمات و عدم معطلی ارباباط
رجوعاس خوشایند جهت مراجعه دوباره به سازمان در اربابایجاد احس

رجوعدبانه با اربابمؤبرخورد 
رجوعراهنمایی صحیح ارباب

ك 
 در

ی و
مدل

ه
ري

شت
م

رجوعتوجه خاص به ارباب
رجوع جهت ارائه خدماتاختصاص زمان لازم به ارباب

رجوعتوجه فردي به ارباب
رجوعام به اربابارائه خدمت با متانت و احتر

رجوع و تلاش جهت حل آندرك نیازهاي ارباب
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تحلیل روابط خاکستري
براي مطالعه درجه رابطه بین (Deng, 1982)تئوري خاکستري توسط دنگ 

تئوري خاکستري در مقایسه . وجود آمدههاي گوناگون در یک مسئله چند معیاره بشاخص
در تجزیه و ؤثرميبزار، ایعی از اطلاعات نیاز دارندهاي سنتی که به حجم وسبا روش

هاي زیر را تحلیل خاکستري مزیت.هایی است که اطلاعات محدودي دارندتحلیل سیستم
:(Deng,1982, Shi,1990)ددار
.گیردتحلیل خاکستري محاسبات ساده و آسان را به کار می.1
.اي نیاز داردهاي نمونهتحلیل خاکستري به میزانی از معناداري داده.2
.دنها در این روش تحلیل، نیاز به پیروي از توزیعی خاص ندارداده.3
ك حاصل از تحلیل خاکستري، در محاسباتی که با تحلیل کیفی انجاماندهاي خروجی.4

.آینددست نمیشود بهمی

تصمیم گیري با استفاده از اطلاعات فازي و روابط خاکستري
اطمینان ذهنی عدم: شودگیري به دو دسته تقسیم میتصمیممسئله عدم اطمینان در

اطمینان عینی که نتیجه وجود اطلات ناکافی و نامناسب است با با شاخص فازي و عدم
هاي با شاخص) MADM(گیري چندمعیارهدر حقیقت مسائل تصمیم. شاخص خاکستري

شودمیده میگیري چند معیاره فازي خاکستري نافازي و خاکستري مسائل تصمیم
(Zhou, 1997).اطمینان همراه است، اگر جا که درجه عضویت فازي نیز با عدماز آن

هاي مقادیر به صورت اعداد فازي خاکستري بر مبناي درجه عضویت فازي و درجه ارزش
شود بنابراین عقلانیت گاه محاسبه مقادیر مشکل میعضویت خاکستري بیان شود، آن

در این مقاله اعداد . شودظور حصول اطمینان از صحت نتایج سخت میها به منگیريتصمیم
فازي مثلثی و درجه خاکستري به منظور تعریف اعداد فازي خاکستري و ماتریس فازي 

.ادغام شده است(Taylan,2012)خاکستري، مطابق با روش ارائه شده توسط تیلان 

پیشینه تجربی
خدمات، ارزیابی کیفیت خدمات و نیز استفاده تاکنون مطالعات زیادي پیرامون کیفیت

به ارزیابی در مطالعه خود) 1388(بحرینی و همکاران.از مدل سروکوال صورت گرفته است
د که مراکز شکیفیت خدمات ارائه شده توسط مراکز درمانی زاهدان، انجام شد، مشخص 

د به سطح انتظارات گانه کیفیت خدمات نتوانستنهاي پنجلفهؤیک از مدرمانی در هیچ
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-بیماران پاسخ دهند و همواره کیفیت درك شده از کیفیت مورد انتظار کمتر بوده
-مهمدر تحقیق خود به این نتیجه رسید که) 2010(لین.)1388بحرینی و همکاران، (است

بینی سنجش کیفیت خدمات صنعت گردشگري، ملموس بودن و به ترین عامل در پیش
کروبی و .(Lin, 2010)استیت اطمینان و پاسخگویی مطرح دنبال آن همدلی، قابل

اي که با هدف ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده سیستم حمل و در مطالعه) 1389(یوسفی
استفاده 1نقل عمومی صورت گرفت، از رویکرد ترکیبی مدل سروکوال و تکنیک تاپسیس

براي ارزیابی )1988(انپاراسورامان و همکارهمچنین ، )1389کروبی و یوسفی، (کردند
است، بدین گیري چند معیاره، بهره گرفته شدههاي تصمیمکیفیت خدمات آموزشی از روش

براي رسیدن به ارزش معیارها و از روش 2نحو که از روش تجزیه و تحلیل سلسله مراتبی
Parasuraman et)کردندها استفاده بندي آنتاپسیس براي اولویت al., 1988) . آن

ه از بررسی مطالعات گذشته مشهود است عدم توجه به رویکردهاي نوین در علم چه ک
این ضعف تحقیقات گذشته بر کیفیت . سازي، در این تحقیقات استمدیریت جهت تصمیم

الشعاع قرار داده بودن آن را نیز تحتنتایج حاصل از آن تأثیرگذار بوده است و کاربردي
بودن چه که حائز اهمیت است کاربرديقات مدیریت آنباید توجه داشت که در تحقی. است

همچنین در پارادایم جایگزین علم مدیریت تعریف صحیح مسئله و . نتایج حاصل از آن است
بنابراین در ).1392روزنهد و مینجرز، (ي ساخت به آن، از اهمیت بالایی برخوردار استارائه

با توجه به ماهیت راهبردي کیفیت خدمات این تحقیق بر اساس رویکرد پارادایم جایگزین و
اتخاذ این رویکرد وجه تمایز این تحقیق از تحقیقات . به بررسی آن پرداخته شده است

ریزان ي رویکردي نوین به برنامهبودن نتایج حاصل از آن و ارائهگذشته است که به کاربردي
توان دریافت که یق میبا مروري بر پیشینه تحقهمچنین . کیفیت خدمات، کمک کرده است

، در مطالعات پیرامون ارزیابی کیفیت )MCDM(3گیري چند معیارههاي تصمیمروش
واقع در مطالعات انجام شده، اند، درگیري مورد استفاده قرار گرفتهخدمات به طور چشم

گیري چندمعیاره هاي تصمیمهاي آماري سنتی و روشها بیشتر با استفاده از آزمونداده
بندي و انتخاب گزینه مناسب در مسائل ، براي رتبهMCDMهايدر روش. دشویل میتحل

همچنین این . شودها بهره گرفته میچند معیاره از معیارهاي مشابه براي مقایسه گزینه

1-TOPSIS
2-AHP
3-Multiple Criteria Decision Making
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اند زیرا هرگزینه معیارهاي مختلفی را ها نامناسبها در گزینهبندي شکافها، براي رتبهروش
جاي مقایسه با یک گزینه مطلوب با یک گزینه مرجع مقایسه ها بهو گزینهگیرد در بر می

ها براي دریافت خروجی مورد نیاز ند و در این روش حجم بالایی از دادهشومی
Khalid et)است al., 2011).ابط خاکستريوتحلیل ر)GRA( با استفاده از اطلاعات  ،

واقع، و دراستبخش هاي رضایتتولید خروجیکم و تغییر پذیري زیاد در معیارها، قادر به 
صالحی (دهدیک مدل ریاضی اثر بخش را در برخورد با مسائل نامشخص و مبهم ارائه می

تحلیل راهبرديتحقیق حاضربا توجه به این که، هدف از .)1389کردآبادي و همکاران، 
ها ینان به دادهو ناکامل بودن وعدم اطماستکیفیت خدمات ارائه شده توسط شهرداري 

از این رو در این ،)1387آقاملایی  و همکاران، (هاي اجتماعی استجزء لاینفک سیستم
شود که بر طبق این روش براي ، استفاده میفازيمطالعه از روش تحلیل روابط خاکستري

ارزیابی کیفیت خدمات، یک گزینه مطلوب به عنوان مرجعی براي مقایسه سایر گزینه ها 
.و نتایج حاصل مطابقت بیشتري با دنیاي واقعی خواهد داشتگرفته شدهدرنظر 

مدل کمی
هاي پرسشنامه از اعداد فازي مثلثی مطابق در این تحقیق جهت فازي کردن پاسخ

.استفاده شده است1جدول 

اعداد فازي مثلثیاعداد قطعیعبارت کلامی
خیلی مهم

مهم
تا حدي مهم
کم اهمیت
بی اهمیت

9
7
5
3
1

)7،9،9(
)5،7،9(
)3،5،7(
)1،3،5(
)1،1،3(

عبارت هاي کلامی و اعداد فازي به کار رفته در تحقیق: 2جدول
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و تعداد پاسخ ) i=n(هاي کیفیت خدماتبا توجه به تعداد مؤلفهماتریس اعداد فازي 
مطابق ) k= 5(ماتریس وزن فازي با توجه به تعداد ابعاد کیفیت خدمات و) j=h(دهندگان 

:شود ذیل تشکیل داده می

= , = ;

i= 1 to 20, j= 1 to 111, k= 1 to 5

:عبارت است ازو اعداد فازي مثلثی 
= ( , ), =( , , ) ;

به منظور انجام محاسبات لازم است، اعداد فازي ماتریس با توجه به این که معیار ها از نوع 
شود؛ ماتریس نرمال از رابطه ذیل نرمالایز می باشد با استفاده ) هر چه بیش تر بهتر( مثبت 

.شودنمایش داده میبا 
=

= , = رابطه (1)
هاي متعلق به مولفهدر گام بعد وزن مربوط به هر بعد به صورت ضرب فازي در درایه 

این ماتریس با . شود که در نتیجه ماتریس نرمال وزین به دست می آیدآن بعد ضرب می
.شودشود و به صورت ذیل نشان داده مینام گذاري می

= = رابطه (2)
:شوددر گام بعد راه حل ایده آل مثبت و منفی فازي با استفاده از روابط ذیل مشخص می

= ,…, ,…, , = ,…, ,…, رابطه (3)
= , , , = , ,

) 4(رابطه 
در گام بعد جهت محاسبه رابطه خاکستري فازي هر گزینه با راه حل ایده آل مثبت و منفی 

.دشواز روابط زیر استفاده می
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= رابطه(5)

= رابطه(6)

). Guo, 1985(دهندقرار می0.5است که معمولا آن را برابر با عدد ) 0و1(در بازه مقدار
هر گزینه با از راه حل ایده آل فازي مثبت و همچنین میزان درجه رابطه خاکستري فازي 

:شودمنفی از رابطه زیر محاسبه می
= , = )7(رابطه 

از رابطه زیر در آخر جهت محاسبه میزان رابطه نسبی فازي از راه ایده آل مثبت فازي 
.شودبندي میها به ترتیب نزولی اولویتشود و گزینهاستفاده می

= )8(رابطه 

شناسی پژوهشروش
ــق ــوع تحقی ــرن ــوده حاض ــاربردي ب ــثو ک ــرداز حی ــا، آوري دادهروش گ ــق ه تحقی

ــق، .اســتپیمایشــی ــاري تحقی ــه آم ــابجامع شهرســتان 3شــهرداري منطقــه رجــوعارب
پرسشــنامه 40دســت آوردن حجــم نمونــه، تعــداد در ایــن تحقیــق جهــت بــه. اســتیــزد 

هــا کــهآوري شــد کــه پــس از بررســی و محاســبه انحــراف معیــار پاســختوزیــع و جمــع
ــا حجــم نمونــه، 05/0و دقــت بــرآورد 95/0در ســطح اطمینــان ، ددســت آمــبــه69/2 ب

n=((Z(توجــه بــه فرمــول کــوکران     * )/ در ایــن . شــدنفــر تعیــین 111)2(
گیـري از تعـاریف مـدل سـروکوال از کیفیـت خـدمات در قالـب پـنج بعـد          تحقیق بـا بهـره  

ــه شــده  ــین پرسشــنامه پرداخت ــه تبی ــدیل و اب ــس از تع ــق، ســت و پ ــت تطبی 20در نهای
لفــه کیفــی خــدمات در قالــب پــنج بعــد کیفیــت خــدمات ؤم20پرســش جهــت ســنجش 

همچنــین .جهــت بررســی کیفیــت خــدمات شــهرداري مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت
رجـوع تحویـل   عـدد آن توسـط اربـاب   111پرسشـنامه توزیـع شـد کـه تعـداد      120تعداد 

ــد ــر  . داده ش ــل ذک ــقاب ــنامه ت اس ــی پرسش ــه روای ــوري ک ــاس روش ص ــر اس ــط ب توس
ــه روش  أنظــران بررســی و تصــاحب ــا توجــه ب ــایی پرسشــنامه ب ییــد شــد و همچنــین پای

:روند تحقیق به صورت زیر است.یید شدأت79/0آلفاي کرونباخ 
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محاسبه درجه رابطه خاکستري براي انتظارات و ادراکات.1
و ادراكبراساس دو شاخص انتظارSWOTطراحی نمودار .2
ها به عنوان تهدید، فرصت، ضعف و قوت سازمانبندي مؤلفهدسته.3
تحلیل نتایج.4

هادر تحلیل دادهGRAو SWOTرویکرد ترکیبی 
ــرار  ــا ق ــا مبن ــین  ایــن تحقیــق ب ــر شــکاف ب ــف کیفیــت خــدمات مبنــی ب دادن تعری

ــور ن      ــوان دو مح ــه عن ــاخص را ب ــن دو ش ــوع، ای ــاب رج ــات ارب ــارات و ادراک ــودار انتظ م
SWOT هــاي در نظـر گرفتــه اســت کــه معیــار شــناخت فرصــت، تهدیــد، ضــعف و قــوت

ایـن نمـودار فضـا را بـه چهـار قسـمت       . اسـت 1و 0اي بـین  هر محـور بـازه  . سازمان است
مرکـز  . دهنـده فرصـت، تهدیـد، ضـعف و قـوت سـازمان اسـت       کنـد کـه نشـان   تقسیم مـی 

ف یــا قــوت بــودن یــک ناحیــه، مــلاك تعیــین ضــع. اســت) 5/0،5/0(ایــن نمــودار نقطــه 
گـر سـطح کیفیـت    ادراکات مشتریان اسـت و دلیـل آن هـم ایـن اسـت کـه ادراکـات بیـان        

خدمات است کـه نتیجـه عملکـرد سـازمان اسـت بنـابراین منـتج از عوامـل داخلـی اسـت           
و همچنین ملاك تعیین فرصـت یـا تهدیـد بـودن هـر ناحیـه انتظـارات مشـتریان اسـت و          

دهـی انتظـارات مشـتریان عـواملی دخیـل هسـتند       در شـکل دلیل آن هـم ایـن اسـت کـه    
ي سازمان نیسـت بنـابراین منشـأ انتظـارات عوامـل خـارجی یـا بـه عبـارتی          که در سیطره

اي اسـت کـه در آن انتظـارات    بـر همـین اسـاس ناحیـه اول ناحیـه     . عوامل محیطـی اسـت  
ــین  ــین  ) 5/0، 1(ب ــز ب ــات نی ــه  ) 5/0، 1(و ادراک ــه ب ــا توج ــابراین ب ــت، بن ــه  اس ــن ک ای

ــا حــداقل جهــت   ــرآورده ســاختن انتظــارات ی ــه  ســازمان در ب ــه ســمت پاســخ ب ــري ب گی
انتظارات مشتریان موفق بـوده اسـت یـا بـه عبـارتی در ارائـه خـدمات بـه سـطح مطلـوبی           

ــوت   ــه ق ــن ناحی ــه اســت ای ــیاز کیفیــت دســت یافت ــده م ــا نامی ــز . شــوده ــه دوم نی ناحی
ــین ناحیــه ــا ) 0، 5/0( و ادراکــات بــین ) 5/0، 1(اي اســت کــه در آن انتظــارات ب اســت، ب

هــاي ایــن ناحیــه اســت توجــه بــه ایــن کــه انتظــارات مشــتریان افــزایش کیفیــت مؤلفــه 
توانـد از طریـق پـرداختن بـه ایـن انتظـارات سـطح کیفیـت را بهبـود دهـد و           سازمان مـی 

هــا نامیــده در نتیجــه آن رضــایت مشــتري را افــزایش دهــد بنــابراین ایــن ناحیــه فرصــت 
ــی ــه. شــودم ــه ســوم، ناحی ــین  ناحی ــه در آن انتظــارات ب ــات ) 0، 5/0(اي اســت ک و ادراک

دهنــده ایـن اسـت کـه ســازمان    اسـت و قـرار گــرفتن در ایـن ناحیـه نشـان     ) 5/0، 1(بـین  
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ــه   ــا در برنام ــوده ی ــام ب ــت مشــتریان ناک ــود خــود در گذشــته  در شــناخت اولوی ــاي بهب ه
ریــزي و کنتــرل شــده اســت بــر بــازنگري نداشــته اســت بنــابراین دچــار ضــعف در برنامــه

و در نهایـت ناحیـه چهـارم    . شـود هـا نامیـده مـی   ي ضـعف همین اساس این ناحیـه، ناحیـه  
و ادراکــات بــین ) 0، 5/0(انتظــارات بــین اي اســت کــه در آنهــا ناحیــهیــا ناحیــه تهدیــد

گــذاري ایــن اســت کــه بــا توجــه بــه ایــن کــه انتظــارات  اســت؛ دلیــل ایــن نــام) 0، 5/0(
ر ایــن ناحیــه، پــایین اســت ایــن خطــر وجــود دارد کــه عــدم توجــه بــه ایــن  مشــتریان د

گیــري برنامــه کیفیــت ســازمان را در مســیر نامناســب قــرار دهــد، بنــابراین مســئله جهــت
تهدیدي براي بهبود کیفیـت از طریـق صـرف انـرژي سـازمان بـر کارهـاي بـا بـازده کمتـر           

ســتفاده از الگــوي روش بــا اSWOTهــا بــه نمـودار  جهـت ورود داده . شــودمحسـوب مــی 
GRA  ــاخص ــبه ش ــه محاس ــه  ب ــوص مؤلف ــات در خص ــارات و ادراک ــراي انتظ ــاي ب ه

در رابطــه بــا . شــودبنــدي فــوق اســت، پرداختــه مــیکیفیــت خــدمات کــه معیــار تقســیم
-دهنــده توجــه خــاص اربــابباشــد، نشــان) 5/0، 1(انتظــارات اگــر ایــن شــاخص در بــازه 

.دهنده عملکرد قابل قبول آن مؤلفه استادراکات نشانرجوع به آن و در مورد 

Γ)انتظارات(

1

0

0 1

ھافرصتھاقوت

تھدیدھا ھاضعف

Γ)ادراکات(

SWOTنمودار : 1نمودار
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هاي پژوهشیافته
بـــراي بــه محاســبه شــاخص    ، GRAدر ایــن تحقیــق بــا اســـتفاده از روش    

هـاي کیفیـت خـدمات پرداختـه شـده اسـت       انتظارات و ادراکات هر یـک از ابعـاد و مؤلفـه   
رسـم شـده اسـت، همچنـین     2بـه صـورت نمـودار   SWOTبراسـاس آن، نمـودار   سپس 

.نشان داده شده است3و 2هاي ها در جدولنتایج تحلیل داده

نمـایش داده  2مطابق با نتایج حاصل از تحلیل رابطه خاکستري فازي کـه در جـدول   
بـه  SWOTنمـودار  یـک از ابعـاد کیفیـت خـدمات بـر روي      راست، نقاط مربوط به هشده

:صورت ذیل است
56/0(، قابلیـت اطمینـان  )485/0،554/0(، ملموسـات )534/0،474/0(پاسخگویی

).457/0، 483/0(، همدلی)548/0،496/0(، تضمین خدمات)483/0،

Γ)انتظارات(

1

0

0 1

همدلی ملموسات
Γ)ادراکات(

)ابعاد کیفیت خدماتSWOTنمودار (ها تحلیل داده: 2رنمودا

پاسخگویی

قابلیت اطمینان

تضمین خدمات
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)SWOTو موقعیت هر یک در نمودار یت خدماتدرجه رابطه خاکستري فازي ابعاد کیف(هاتحلیل داده: 3جدول

SWOTابعاد نمودار 
ابعاد کیفیت خدمات

ادراك از کیفیت 
خدمات

انتظارات از کیفیت 
خدمات

موقعیت در نمودار 
SWOT

فرصت474/0534/0پاسخگویی
ضعف554/0485/0ملموسات

فرصت483/056/0قابلیت اطمینان
فرصت496/0548/0تضمین خدمات

تهدید457/0483/0همدلی

. است3ها به صورت جدول در سطح مؤلفهSWOTهمچنین نتایج حاصل از ترسیم نمودار 
SWOTهاي کیفیت خدمات مربوط به هر یک از ابعاد در نمودار لفهؤموقعیت هریک از م: 4جدول

ابعاد

SWOTنمودار ابعاد 
یت در نمودار موقعانتظاراتادراکاتمولفه هاي کیفیت خدمات

SWOT

پاسخگویی

قوت543/0640/0.دهندگویند چه کاري را انجام میبه مشتري میکارکنان دقیقاً
قوت552/0601/0.شودخدمات به موقع و در زمان لازم ارائه می
قوت509/0599/0.افتندشوند و به تعویق نمیخدمات در زمان وعده داده شده ارائه می

پردازند و کار را به تعویق هاي ناقص میبا حوصله به پروندهکارکنان 
قوت507/0604/0.اندازندنمی

ملموسات

قوت575/0563/0.سازمان داراي تجهیزات مدرن است
قوت582/0635/0.باشدسازمان داراي محیط مرتب ومنظم می

قوت578/0601/0.باشندکارمندان داراي ظاهري آراسته می
قوت569/0622/0.باشدسازمان داراي تجهیزات خدماتی مناسب و امکانات رفاهی می

قابلیت 
اطمینان

قوت507/0611/0انجام کار یا خدمت وعده داده شده تا زمان معین
قوت535/0506/0کمک به ارباب رجوع جهت رفع مشکل وي

قوت550/0676/0ارائه گزارشات بدون غلط

تضمین خدما
قوت533/0622/0رجوعمشخص کردن زمان لازم جهت ارائه خدمات و عدم معطلی اربابت

تهدید483/0488/0در صورت مراجعه مجددرجوعایجاد احساس خوشایند در ارباب
ضعف575/0485/0رجوعبرخورد مودبانه با ارباب
ضعف560/0485/0رجوعراهنمایی صحیح ارباب

همدلی

فرصت495/0619/0رجوعبه اربابتوجه خاص
قوت530/0558/0رجوع جهت ارائه خدماتاختصاص زمان لازم به ارباب

قوت519/0610/0رجوعتوجه فردي به ارباب
قوت527/0577/0رجوعارائه خدمت با متانت و احترام به ارباب

تقو523/0630/0رجوع و تلاش جهت حل آندرك نیازهاي ارباب
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گیري و پیشنهادهانتیجه
ثیر شـگرف ابعـاد  أهاي مختلف سروکوال که حاکی از تآمده و مدلدستهطبق نتایج ب

Godwin et)اسـت مندي مشـتري و کیفیـت درك شـده    خدمات بر رضایتکیفیت al.,

2010, Zhao et al., 2011).توان ابراز نمـود کـه سـروکوال ابـزاري مناسـب جهـت       می
، امـا توجـه   اسـت انتفاعی و دولتـی  هاي غیریت خدمات در شهرداري و سازمانسنجش کیف

رویکردي مناسب به مسـئله و بدین نکته ضروري است که در تحلیل نتایج حاصل از آن باید
به فرایند سازمان داشت و با دانش و آگاهی کامـل بـه بررسـی آن و ارائـه     جانبههمهنگاهی 

، تاکنون مطالعـات زیـادي پیرامـون ارزیـابی کیفیـت      ان شدبیکه روطهمان. راهکار پرداخت
توسـط  مطالعات صورت گرفتهاغلب ، در کرداذعانتوان میولی خدمات صورت گرفته است،

محققین به وجود یا عدم وجود شکاف در کیفیت خدمات پرداخته شده اسـت و یـا آن را بـا    
ناسی تحقیق در عملیـات  شولی با توجه به روش.ترکیب کرده اندKANOیا QFDروش 

آذر و (نرم در تحلیل یک مسئله آن چه که حائز اهمیت است ساختاردهی بـه مسـئله اسـت   
هـاي تحقیـق از محـیط اجتمـاعی     در این تحقیق با توجه به این که داده).1392همکاران، 

ناپـذیر اسـت، روش   آوري شده است و وجود ابهام و دقت پـایین در آن امـري اجتنـاب   جمع
هاي نوین بـه  همچنین رویکرد. روابط خاکستري فازي مورد استفاده قرار گرفته استتحلیل 

آوري، رضایت مشـتریان و در نهایـت   سزایی که آن در افزایش سودکیفیت خدمات و نقش به
-ریزي راهبردي براي تحقق و بهبود مستمر آن را ضروري کردهموفقیت سازمان دارد، برنامه

و ) SWOT(بـا اسـتفاده از روش تحلیـل راهبـردي    لعـه حاضـر،  در مطابر این اساس. است
بـه سـاختاردهی   ) تحلیل روابط خاکسـتري فـازي  (گیريهاي کمی تصمیمتلفیق آن با روش

ترین دستاورد این تحقیق مسئله کیفیت خدمات در شهرداري یزد پرداخته شده است و مهم
ه و ارائـه سـاختار بـراي مسـئله     شفافیت مسئله، ارائه اطلاعات کامل، ابهـام زدایـی از مسـئل   

در بررسـی کیفیـت خـدمات شـهرداري دو رویکـرد      . کیفیت خدمات در شهرداري یزد است
رویکرد اول تحلیل ابعاد کیفیت خدمات جهت سـاختاردهی بـه مسـئله در    . اتخاذ شده است

ریزي راهبردي و بلندمدت اسـت و رویکـرد دوم تحلیـل کیفیـت خـدمات در      راستاي برنامه
. مدت و عملیاتی اسـت ریزي کوتاهها جهت ساختاردهی مسئله در راستاي برنامهلفهسطح مؤ

مطابق با نتایج حاصل از بررسـی وضـعیت راهبـردي شـهرداري یـزد سـازمان از نظـر ابعـاد         
عبارتی میزان ها قرار دارد، بهپاسخگویی، تضمین خدمات و قابلیت اطمینان درناحیه فرصت

کیفیت خدمات حائز اهمیت است ولـی سـطح کیفیـت درك شـده     تأثیر این ابعاد در بهبود
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این سازمان ملزم است در تدوین و اتخاذ خدمات سازمان در مورد این ابعاد پایین است، بنابر
-آورد که بتواند از پتانسیل نهفته در این ابعاد بهرهاجرا درهایی را بههاي خود، راهبردراهبرد

سازمان از نظر بعـد ملموسـات در کیفیـت    . را افزایش دهدرجوعبرداري کند و رضایت ارباب
گر این است که سازمان از نظر سطح کیفیـت در  ها قرار دارد که بیانخدمات در ناحیه ضعف

این بعد وضعیت مناسبی دارد ولی این بعد تأثیر به سزایی در افزایش کیفیت خدمات نـدارد  
هاي خود دچار نـوعی غفلـت   ریزيدر برنامهگر این است که سازمان در بلندمدت و این بیان

ریـزي  دهنده ضعف در برنامهرجوع آگاه نبوده است و این نشانشده است و از انتظارات ارباب
این سازمان باید وضعیت موجود را در خصوص این بعد حفظ کنـد  بنابر. گیري استو تصمیم

رجوع به ایـن  لب نظر اربابو مانع از تبدیل وضعیت آن به وضعیت تهدید شود و از طریق ج
بعد آن را به قوتی براي خود تبدیل کند البته به ساختار ارتباط ایـن ابعـاد بـا یکـدیگر بایـد      

رجوع به این بعد در اثـر پاسـخ   توجه داشت و از آن نباید غفلت کرد در واقع جلب نظر ارباب
صوص بعد همدلی همچنین وضعیت سازمان در خ. دادن به انتظارات وي در سایر ابعاد است

عبارتی وضعیت کیفیت خدمات سازمان در ایـن بعـد   از کیفیت خدمات ناحیه تهدید است به
ایـن  سزایی در بهبود کیفیت خدمات نـدارد، بنـابر  مناسب نیست و همچنین این بعد تأثیر به

را به این بعد اختصاص دهد اما باید در نظر داشـته هاي خود سازمان لزومی ندارد که راهبرد
هاي راهبردي متناسـب را  دهد و برنامهباشد که هر یک از ابعاد در طی زمان تغییر ناحیه می

شود این است کـه ممکـن اسـت    کند، تهدیدي که از این موضوع متوجه سازمان میلازم می
هاي خود توجهی به وضعیت این بعد به بهبود کیفیت آن بپردازند و سرمایهمدیران در اثر بی

آن چـه کـه در ایـن تحقیـق مـورد      . رجوع تأمین نشودنند ولی انتظارات اربابرا صرف آن ک
هـاي آن  توجه قرار گرفته است این است که توجه صرف به ابعاد کیفیت خـدمات یـا مؤلفـه   

هاي آن نیـز مـورد تحلیـل    اندازد بنابراین در کنار تحلیل ابعاد، مؤلفهمدیران را به اشتباه می
مطـابق بـا   . کنـد گیري مؤثرتر یـاري مـی  آن مدیران را در تصمیمقرار گرفته است که نتایج 

در . هاي کیفیت خدمات اکثر آن در وضعیت قـوت قـرار گرفتـه اسـت    تحلیل وضعیت مؤلفه
توان تفاوت را مشـاهده کـرد و ایـن دو    مقایسه این نتایج با نتایج مربوط به وضعیت ابعاد می
تی کـردن راهبردهـاي بهبـود و اجـراي     باید در کنـار هـم دیـده شـود و در راسـتاي عملیـا      

. هـا پرداخـت  ها را مد نظر قرار داد و به ارزیـابی برنامـه  مدت موقعیت مؤلفههاي کوتاهبرنامه
ریـزان شـهرداري بـه ایـن نتـایج توجـه داشـته باشـند و در         شود برنامهبنابراین پیشنهاد می

نتایج ایـن تحقیـق سـاختار    بر اساس. هاي خود بهبود مستمر را یک اصل بدانندریزيبرنامه
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در راسـتاي نتـایج   .هاي کیفیت خدمات مشخص شـده اسـت  مسئله و موقعیت ابعاد و مؤلفه
تواننـد بـه اولویـت    ریزي عملیـاتی کیفیـت خـدمات مـدیران مـی     این تحقیق و جهت برنامه

د هاي خـو ها توجه داشته باشند و با در نظر گرفتن دیگر شرایط حاکم بر مسئله برنامهمؤلفه
شد مشخص رجوعو نظرات اربابهاي انجام شدهبا توجه به بررسیبه علاوه . را تدوین کنند

که در این سازمان بر کیفیت خدمات و ادراك وجود داردکه ابعاد دیگري از کیفیت خدمات 
آن وجود اطلاعات کافی در خصوص فرایندي است که طی آن ياز جملهست واثر ؤاز آن م

. شودمیرجوع ارائه خدمات به ارباب 



1393زمستان  ، عمومی هاي مدیریتپژوهش 22
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.، انتشارات سازمان مدیریت صنعتی"رویکردهاي ساختاردهی مسئله
کیفیت خدمات ")1387(عباس،پودات؛علی،کبریایی؛شهرام،زارع؛تیمور،آقا ملایی -3
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