سایت جامع پرسشنامه و موضوع پایان نامه (پژوهش یاران)     http://www.pajoheshyaran.com      

تعاريف کيفيت خدمات

دکتر دمينگ، بهينه سازي کيفيت از طريق ايجاد خلاقيت و افزايش کارايي و کنترل کيفي فرايند توليد و عمليات و نه محصول و خدمات باعث کاهش قيمت تمام شده و افزايش ميزان توليد يا عمليات مي​ گردد. آندرسون
 براين باور است هرگاه مشتريان به راحتي شركت را ترك كنند و به رقبا روي آورند، خروج صورت گرفته است. شكايات مشتريان از كيفيت خدمات ارائه شده نشانگر پايين بودن عملكرد خدمت تجربه شده در مقايسه با انتظارات مشتريان است. 

پاراماسون
 و ديگران (1988) و گرونروز (1984)، كيفيت خدمات را به عنوان تفاوت بين انتظارات مشتري از خدمت دريافتي و ادراكات وي از خدماتي كه واقعاً دريافت نموده، تعريف مي كنند. اين محققان فرض مي كنند كه اندازه گيري كيفيت خدمت به عنوان يك عدم هماهنگي ( تفاوت بين ادراكات و انتظارات) معتبر است. تعريف جديد کيفيت در چارچوب اين مفاهيم چنين است: درجه اي که يک محصول یا خدمت با انتظارات مشتري و  مشخصات ارائه شده تطبيق دارد. (قبادیان
 ،2001، 51).

در بخش خدمات، ارزيابي کيفيت آن حين فرآيند ارائه خدمات انجام مي گيرد. هر تماس مشتري به عنوان لحظه اي براي ايجاد اعتماد و فرصتي براي راضي کردن يا ناراضي کردن به شمار مي رود. رضايت مشتري  از يک خدمت را مي توان از طريق مقايسۀ انتظارات او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده، تعريف نمود. اگر خدمات ارائه شده از حد انتظارات مشتري فراتر باشد، آن خدمات فرح بخش و فوق العاده قلمداد مي شود. وقتي انتظارات مشتري از خدمات با برداشت هاي او از خدمات ارائه شده منطبق شود، کيفيت خدمات ارائه شده رضايت بخش است. همان طور که در شکل(2-3) نشان داده شده است، اين انتظارات بر منابع متعدد و مختلفي شکل مي گيرند.

ديدگاه​هاي مختلف درمورد کيفيت خدمات

1- ديدگاه فاين بام

فاين بام اعتقاد داشت اگر محصولات داراي طراحي ضعيف، توزيع ناکار آمد و بازاريابي نادرست باشند و در محل مشتري پشتيباني درستي نداشته باشند، کيفيت در ساخت حاصل نمي​گردد. کنترل کيفيت جامع نوع تکامل يافته کنترل است، که در آن همه افراد به منظور بهبود کيفيت تا حصول رضايت بيشتر بطور دائمي شرکت دارند. به عبارت ديگر در يک نظام کنترل کيفيت جامع همه افراد مسئول هستند تا کالا به بهترين شکل و مرغوب​ترين کيفيت توليد شود (شاهوردياني ،1389: 15).

2- دیدگاه بالدريج

با نگاهي اجمالي به معيارهاي بالدريج ملاحظه مي​شود که تأکيد و توجه بيشتر اين الگوي کيفيت روي نتيجه کار است؛ بطور کلي در الگوي بالدريج کيفيت با مؤلفه​هاي زير تعيين شده است: 

- رضايت مشتري 

- رضايت مشتري در مقايسه با رقبا 

- حفظ مشتري 

- سهم بازار 

- کيفيت برون داده​ها و محصول 

- ميزان افزايش در بهره وري 

- حذف يا کاهش ضايعات 

- کيفيت عرضه کنندگان مواد (شاهوردياني ،1389: 15).

4-  ديدگاه کراسبي

- کيفيت = مطابقت با خواسته مشتري 

- استاندارد کيفيت = صفر بودن ضايعات 

- سيستم کيفيت = پيشگيري و ريشه​يابي 

- معيار اندازه​گيري کيفيت = هزينه عدم رضايت مشتري.

نکات اصلي در روش کراسبي عبارتند از: 

- تعهد مديريت
                 

- برنامه بهبود مديريت 

- اندازه​گيري کيفيت 
   

- تعيين مفهوم هزينه 

- آگاهي کارکنان 
      

- تبيين علت​هاي اشتياق 

- تشويق کارکنان 
      

- شوراي کيفيت 

- تداوم فراگير 

   

- رويه لازم براي حل مسئله 

- برنامه کار بي​نقص 
         

- آموزش و مهارت کارکنان 

- کار بدون نقص 
         

- تعيين هدف بعنوان يک راهنما براي ردگيري فعاليت​ها (فارسيجاني ، 1389: 73) .

5-  ديدگاه جوران

جوران معتقد است که کيفيت يعني:

- سهولت در کاربرد 

- تجزيه و تحليل پارتو- قانون 80/20 (با حل 20% مشکلات مي​توان به ميزان80% کيفيت را افزايش بخشيد).

- مسئولان خرابي در کيفيت عبارتند از: 80% سيستم و فرآيند، 15 % کارگران توليد و 5% موارد ديگر (کاظمي ، 1388: 92).

تکامل تدريجي خدمات در عصرتحول 

از جمله قديمي‌ترين فعاليت‌هاي اقتصادي خدمات مالي، حمل و نقل بار و مسافر و تجارت نوشيدني است که قدمت همه آنها به عهد کتاب مقدس باز مي‌گردد. با شروع هزاره جديد هر يک از اين فعاليت‌ها به بخش پويايي از اقتصاد تبديل شده است. صنايع خدماتي نوين تقريباً در يک حالت تحول دائمي به سر مي‌برند. نوآوران دائماً به ارائه روش‌هاي جديد تأمين نياز مشغول‌اند و به نيازهايي پاسخ مي‌دهند که انسان هيچگاه حتي داشتن آن​ها را تصور نمي‌کرده است. دير يا زود تعدادي از اين گونه‌ها رو به افول خواهند گذاشت، اما چندتايي از آنها نيز با موفقيت ‌قرين خواهند شد. بسياري از مؤسسات قديمي نيز شکست خواهند خورد اما مؤسساتي هستند که با بازنگري فعاليت‌هاي خود به موفقيت‌هاي بسيار بزرگي نائل مي‌شوند (کاظمي ،1388: 100).

تعاریف مفهومی

کيفيت خدمات: ارائه خدمات با کيفيت، به معناي پيروي از خواسته​هاي مشتريان، بر مبنايي ثابت است (زيتامل و پاراسورمن
، 15:2008). کيفيت خدمات اندازه مغايرت بين ادراك مشتري از خدمت و انتظارات او است (گرونروس و چريستين
، 2001). کيفيت خدمات را مي​توان به عنوان درجه​اي از اختلاف بين ادراك و انتظارات مشتريان از خدمات تعريف کرد. خدمتي داراي کيفيت است که بتواند نيازها و خواسته​هاي مشتريان را برآورده سازد و سطوح خدمت ارائه شده با انتظارات مشتريان منطبق باشد (عثمان و اون، 2002).

· ملموس بودن: ظاهر تسهيلات- امکانات فيزيکي، ابزارآلات پرسنل، و پرسنل ارتباطات (تجهيزات با سيماي مدرن، تسهيلاتي که از لحاظ بصري جذابند، اعضاي نيروي کار مرتب و جذاب بودن ظاهر موادي که با خدمات همراهند) (حسيني و قادري، 1389: 89).

· پايايي: توانايي اجراي خدمات وعده داده شده بر اساس شرايط و به درستي (انجام کارها در زمان و عده داده شده، نشان دادن علاقه خالصانه به حل مشکلات، انجام خدمات به طور صحيح و قابل اطمينان و اصرار بر عمليات بدون خطا) (حسيني و قادري، 1389: 90).

· پاسخ گويي: ميل به کمک به مشتريان و ارائه خدمات فوري (اعضاي نيروي کار خدمات فوري ارائه کنند، اعضاي نيروي کار هميشه مايل به کمک کردن باشند، و اعضاي نيروي کار آن قدر مشغول نباشند که نتوانند به نيازهاي مشتريان پاسخ گويند) (حسيني و قادري، 1389: 89).

· اطمينان بخشي: دانش و حُسن رفتار (ادب) اعضاي نيروي کار و توانايي آن​ها در الهام اطمينان و اعتماد (رفتار کارکنان در مشتريان اطمينان تزريق کند، مشتريان در تعامل خود با سازمان​ها احساسي امنيت نمايند، کارکنان و اعضاي نيروي کار مودب بوده و از دانش کافي براي پاسخ​گويي به سوالات را برخوردار باشند) (حسيني و قادري، 1389: 91).

· يکدلي (همدلي): توجه خاص کارکنان به مشتريان (توجه فردي و شخصي نمودن، بالاترين ميل قلبي را داشتن و درک نيازهاي خاص مشتريان) (حسيني و قادري، 1389: 90).
تعریف عملیاتی

کيفيت خدمات: کیفیت خدمات با استفاده از پرسشنامه استاندارد کيفيت خدمات که دارای 22 سوال است و توسط پاراسورامن و همکارانش (1988: که بر اساس مدل SERQUAl ساخته شده و دارای 5 مولفه ملموس بودن، پايايي، پاسخگویی، اطمينان بخشي و همدلی می باشد، سنجیده می شود. نمره ای که آزمودنی‌ها در مقیاس لیکرت به این پرسشنامه می دهند وضعیت کیفیت خدمات را مشخص می کند.

پرسشنامه کیفیت خدمات

پرسشنامه کيفيت خدمات توسط پاراسورامن و همکارانش (1988)، براساس مدل سرکوال
 به منظور جمع​آوري اطلاعات مربوط به کيفيت خدمات ساخته شده است. اين پرسشنامه در سازمان​هاي خدماتي مختلف در دنيا جهت سنجش کيفيت خدمات مورد استفاده قرار گرفته است. پرسشنامه کيفيت خدمات داراي 22 سوال می باشد که براساس مقياس ليکرت به صورت خيلي زياد نمره 5، زياد نمره 4، تا حدودي نمره 3، کم نمره 2و خيلي کم نمره 1 نمره گذاری می شوند. پرسشنامه کيفيت خدمات را در پنج بعد ملموس بودن
 (سوال1 تا 5)، پايايي
 (سوال 6 تا 9)،  اطمينان بخشي
 (سوال 10 تا 14)، همدلي
  (سوال 15 تا 18) و پاسخگويي
 (سوال 19 تا 22) مي​سنجد. 

روایی و پایایی:

صمدی و اسکندری (1390) روایی و پایایی پرسشنامه را 87/0 و 73/0 اعلام کردند.. سیاح (1393) روایی محتوایی پرسشنامه را مطلوب گزارش کرده و پایایی مولفه های پرسشنامه را طبق جدول1 بدست آورده است.

جدول1 مولفه های پرسشنامه کیفیت خدمات و ضرایب آلفای آن ها

	. مولفه
	تعداد سوالات
	ضریب آلفای کرونباخ

	ملموس بودن
	1 تا 5
	69/0

	پايايي
	6 تا 9
	71/0

	اطمینان
	10 تا 14
	75/0

	همدلی
	15 تا 18
	79/0

	پاسخگویی
	19 تا 22
	80/0

	کيفيت خدمات
	1 تا 22
	84/0
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بسمه تعالی

پاسخگوی محترم، با سلام          

پرسشنامه ای که در اختیار دارید به منظور یک کار تحقیقاتی تنظیم گردیده است. بدیهی است کلیه پاسخها و اظهارات شما محرمانه تلقی شده و صرفاً در قالب ارقام آماری مورد استفاده قرار می گیرد و نیازی به ذکر نام نمی باشد. بدون شک پاسخگویی صحيح شما موجب درستی نتایج حاصل از تحقیق حاضر خواهد شد. نهایتاً از همکاری صمیمانه حضرتعالی کمال تشکر را می نمایم.                                              

سوالات مربوط به ويژگي هاي جامعه تحقيق:

1-وضعیت تأهل: مجرد(       متأهل (  

2-تحصیلات: دیپلم(         فوق دیپلم(        لیسانس (           فوق لیسانس(              دکتری(  

3- سن:  30 سال و کمتر (                       بین 40-31 سال(                      41 سال و بیشتر(  

4- سابقه خدمت: کمتر از 10 سال(                20-10 سال(                 20 سال و بیشتر( 

	ابعاد
	ردیف
	میزان وجود هریک از گویه های زیر را در شهرداری با توجه به گزینه مطرح شده مشخص کنید.
	خیلی زیاد
	زیاد
	تاحدودی
	کم
	خیلی کم

	ملموس بودن
	1
	آراستگی و تمیزی اداره 
	
	
	
	
	

	
	2
	امکانات فیزیکی سازمان (از جمله: صندلیهای راحت، آب سردکن، سیستم سرمایشی گرمایشی مناسب، فضای مطبوع و خوشبو)
	
	
	
	
	

	
	3
	تجهیزات و مدارک مدرن و مطابق با فناوری روز
	
	
	
	
	

	
	4
	متناسب بودن فضای سازمان و تعداد شعب در هر منطقه با توجه به تعداد مراجعین
	
	
	
	
	

	
	5
	داشتن لباس فرم مرتب و آراسته بودن ظاهر کارکنان
	
	
	
	
	

	پایایی
	6
	اختصاص یک فردآگاه در اداره به منظور راهنمایی ارباب رجوع و ارائه اطلاعات مورد نیاز آنان درباره مسائل شهرداری و پاسخگویی به سوالات
	
	
	
	
	

	
	7
	وجود اداره در مناسبترین و در دسترس ترین مکان 
	
	
	
	
	

	
	8
	افزایش خدمات الکترونیکی جهت کاهش مراجعه مستقیم به اداره(ازجمله: ثبت نام، پیگیری و انجام امور مالی از طریق اینترنت و تلفن پاسخگو)
	
	
	
	
	

	
	9
	افزایش خدمات ارائه شده توسط عوامل فناورانه (از جمله: امور مالی و اداری از طریق اینترنت و غیره)
	
	
	
	
	

	اطمینان
	10
	داشتن دانش شغلی، مهارت حرفه ای، معلومات، آگاهی و اطلاعات کافی و به روز کارکنان
	
	
	
	
	

	
	11
	داشتن درک متقابل از ارباب رجوع و شرایط آن از سوی کارکنان
	
	
	
	
	

	
	12
	خوش برخورد، صبور و متبسم بودن کارکنان و داشتن رفتاری مودبانه و دوستانه از جانب آنان 
	
	
	
	
	

	
	13
	تسلط کارکنان بر کار خود، وضع شهرداری و کارمشابه سایر مراکز شهرداری و ادرات مرتبط
	
	
	
	
	

	
	14
	ارائه راهنماییها و مشاوره های مفید در زمینه امور شهرداری و بیان دقیق امکانات، تسهیلات و محدودیت ها
	
	
	
	
	

	همدلی
	15
	نشان دادن علاقه خالصانه برای حل مشکل و شکایات ارباب رجوع از جانب کارکنان
	
	
	
	
	

	
	16
	رعایت احترام افراد در لحن و نحوه صحبت با آنان توسط کارکنان
	
	
	
	
	

	
	17
	گوش دادن و اهمیت دادن به پرسشها و مشکلات ارباب رجوع با صبر و حوصله توسط کارکنان
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