
  مطالعات شهروندي ةنشري
 82ـ47/ صفحه 1402سال اول، شمارة يك/ پاييز 

  پژوهشي نوع مقاله: علمي
  15/8/1402تاريخ پذيرش:       20/4/1402تاريخ دريافت: 

 
  خدمات  افتيشهروندان در در ةسنجش ابعاد تجرب

  هاي دولتي)  موردي: سازمان ة(مطالع
 

  *3زهرا رحيمي چسلي 2،حميدرضا يزداني 1،حميد زارع
  چكيده

 ـ   تما         تـازگي       بـه    .   است          بخش خدمات    ،    دارد   ي ع ي      رشد سر   ي                 كه در اقتصاد جهان    يي  ها        از بخش   ي ك ي            بـه خلـق      ل   ي
     است   ش ي           در حال افزا   ي     خدمات   ي  ها        در بخش    وص  خص    به   ي     رقابت     ت ي  مز   ب  كس       منظور    به         شهروندان    ي         تجارب برا

   ي    دآور و   س ـ           درنهايـت   و      هـا      آن   ي      وفادار   و   ي    آگاه   ش ي             اند باعث افزا و ت   ي م         شهروندان    ي                    فراهم كردن تجربه برا   و
         مـوردي:     ة                                         تجربة شهروندان در دريافت خـدمات (مطالع ـ       ابعاد      سنجش    ،    حاضر             هدف از تحقيق            . بنابراين     گردد

        آمـاري     ة        . جامع ـ     اسـت                        پيمايشي از نوع كاربردي                               . روش تحقيق اين پژوهش توصيفي   است            هاي دولتي)        سازمان
      نفـر       214  .                           هاي دولتي استفاده نمودنـد                     كه از خدمات سازمان    است                      شهروندان استان گيلان      تمام   ،          تحقيق حاضر

     مورد                آلفاي كرونباخ        از طريق     آن       پايايي    و          نامه بوده          ها پرسش           آوري داده                              نمونه انتخاب شدند. ابزار جمع       عنوان    به
ماتريس اهميت    و                                            هاي پژوهش با استفاده از روش معادلات ساختاري            تحليل داده   و                          بررسي قرار گرفت. تجزيه

        تجربـة              سيزده بعـد    ميان از  ،            نتايج پژوهش        بر اساس           انجام شد. LISREL  و   Spss        افزار     نرم         از طريق  وضعيتو 
سرعت، سهولت و راحتـي و ارزش افـزوده    تجربة ابعاد،  ي    دولت   ي  ها        سازمان    از      خدمات      افت ي     در در          شهروندان

تداوم و عملكرد عالي  ناحيةدر  تيوضع - تياهم سيماتردر  كه ندنسبت به ساير ابعاد بيشترين اهميت داراي
در  و ساير تجربيات ينديافر، ، فيزيكيي، عاطفي، تعاملخدمات، احساسي تجربةين ابعاد اند؛ همچن قرار گرفته

 يول شده يابيبالا ارز ،تير اهمظابعاد از ن نياو  اند گرفتهتوجه حياتي قرار  ناحيةدر  تيوضع- تياهم سيماتر
 .دوش ـ صورت هيناح نيسعه در اود و توبهب ي براييهاشتلا ديبا بر اين اساس است. نييابعاد پا نيا عتيوض

 ـاهم يب ةيابعاد در ناح رينسبت به سا ياجتماع ةو تجرب كاركنان ةتجرب همچنين ابعاد  از انـد و  گرفتـه قـرار   تي
درسـت بـا    هـاي  تعامـل اطمينان از  برايها بايد  سازمان در اين راستاي نيز برخوردارند. نييو عملكرد پا تياهم

 ـگـذاري   شهروندان سـرمايه  هاي هبر روي تجرب، ها كاهش هزينهو شهروندان   بـا اسـتفاده از  هـا   . سـازمان دكنن
  مزيت برايفرصتي را علاوه  به برقرار كنند،با شهروندان  مفيدي هاي رابطه ها قادرند ربهمديريت صحيح اين تج

  .وجود آورند  بهسازمان  براي مدتدرازرقابتي 
  دولتي. خدمات ،دولتي هاي سازمان ،مشتري ةربتج ،شهروندي ةتجرب ،تجربه مديريت: ها واژهكليد
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  مقدمه. 1
 ـ        كنـد،    ي م   ن  يي            مبادله را تع   ط ي   شرا   ي       كه مشتر   ي      در عصر  ـ   ي     سـنت    ي    هـا      روش   ي ر ي      كـارگ  ه   ب    ة      ارائ

   ت ي     رضـا         تـأمين     و   د   ي ـ   نما   ن ي        را تضـم    ي       خـدمات    ي    هـا        بنگاه   ت ي    موفق       تواند   ي  نم    گر ي        خدمات، د
   كه              تجربة مشتري   به    د ي              . پس سازمان با  ست ي         با خدمت ن   ه                        تنها منحصر به زمان مواجه   ي    مشتر
          سـازمان    ي    هـا                                            در زمان مواجهه با تمام لحظـات بـا بخـش      ي و       جانات ي            بر عواطف و ه   ي    مبتن

       شـكل     به      تجربه       حال،    به  تا      2000     سال         با شروع   . )1399، و همكاران هيليدال (   د         ، توجه كن   است
 محـل  شـهروندي   تجربـة ). Joshi, 2014 (        ته است   گرف      قرار         و بررسي          مورد بحث           روزافزوني

 هـا بـر   سازماناكنون . استكنوني  اتيدر ادب يرقابت يها تيمز نيتر بااهميتاز  يكيرشد و 
). Chahal & dutta, 2015( نـد متمركز شـهروندي   تجربة كامل تغييرو  گرا  كل طراحي روي
 هـاي  وشنـد تـا ر  ا ها در تلاش رشد است و سازمان روبه يا نهيزم شهروندي  تجربة تيريمد

 ـ تركيب حاوي شهروندي  تجربة تيري. مدندآزمايش كندرك آن  برايرا  نويني  ي هـا  هتجرب
بـا   ارتبـاط  برقـراري كـه بـر    اسـت  كياسـتراتژ محصول  ايخدمات  كي بر رويشهروندان 
تعامل خود بـا سـازمان و    طيدر  وندانكه شهر هايي هتجرب روي دارد و بر توجهشهروندان 

از  يك ـي يعلم ـ يابيبازار ةسسؤم ك). يFatma, 2014تمركز دارد ( ،روابط شهروندان دارند
 دانسته اسـت  شهروندي  تجربة تيريمد ساليان آتي رادر  مطالعاتي يها چالش نيتر بااهميت

)Lemon & Verhoef, 2016ييو ابزارهاها  روش ،هافراينداز  يمجموع بيانگركه  طوري به )؛ 
 يازهـا ين و هـا  خواسـته بـر   بنـا ها  با شركت انتعامل شهروند يساز يشخص شكه هدف بوده

تـا حـد    است قادرتجربه  كي يساز يشخص نتيجهدر. )Mili et al., 2016( استشهروندان 
 ـباعـث بهبـود   و  باشد گذارريتأث تيفيشهروندان از كادراك و  تصور روي بر بسياري  ةتجرب

تجربـه در   وجـود آمـدن    بهاز  نيست قادرسازمان  كي. شودبرخورد با سازمان  در انآن يكل
 تمـامي با  تعامل از راهسازمان  كيدرك شهروندان از  چون ؛دكنتعامل با شهروندان اجتناب 

. آيـد  وجود مي  بهسازمان  مربوط به) ليمياو  ليموبا ،وب ،تلفن ازجمله( يارتباط هاي روش
 تيريمـد  ةبرنام ـ انجـام . خواهـد شـد    همعامل ـتكرار  باعثمثبت شهروندان  ةتجرب ،سرانجام
تمركـز   ياسـتراتژ و عملكرد  روي كه بر استخلاقانه و  يليتحل يفرايند شهروندي  تجربة
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اسـت كـه از    تجربة مشترياز  يبخش شهروندي  تجربة  . )1394زاده، نيا و نجاترحيم(دارد 
اصـطلاح  اولين كسـاني بودنـد كـه     بوركيهارسن چمن و هالشود.  يم يناش تجربة مشتري
محققـان و   ر،ي ـاخ ةحال در سه ده ـ بااين. به كار بردند يابيبازار اتيدر ادب را  تجربة مشتري

محققان و كارشناسان  نياند. ا تمركز كرده تجربة مشتري يبر رو يا ندهيفزا طور بهكارشناسان 
و  يشناس ـ ييبـا يلـذت، ز  ،يهـا، سـرگرم   تيمانند فعال يكل يتارا در جه تجربة مشتري رييتغ

 تجربة مشتري ن،يعلاوه بر ا  .)Chahal & dutta, 2015اند ( كرده فيتعر يداريشن يها پاسخ
تجربة  رايز ؛آن را با مشكل مواجه كرده است فيشود كه تعر يم يو مبهم تلق ريمتغ يمفهوم
 اختصاصي يهر مشتر ياست كه برا ياريبس يعيو طب يشخص ،يعناصر فرد يدارا مشتري
و ها  ارزش بر بنا كه است گوناگوني يو باورهاها  ارزش، ها نگرش يدارا شخصو هر  بوده

 ني ـبـر ا  يپژوهش سـع  نيدر ا). Kandampully et al., 2018كند ( يخود تجربه م يباورها
آنجاكه از قرار گيرد.بررسي مورد  يدولت يها شهروندان در سازمان اتياست كه ابعاد و تجرب

ها  آن قياز نظرات و علا يكاف يو آگاه ندارندبا شهروندان  منطقيارتباط  يدولت يها سازمان
 يدولت يها سازمان شكاف ميان باعثآن  دلايلشهروندان و  نظرهاياز  يآگاهنا ني، انداشته

، سـنجش با مطالعه بتواند  جيرود نتا ياحتمال ممطالعه  نياست. در ا دهش مشتريان هاي نياز و
 رانيبـه مـد   هـا  هتجرب نيا نقلو با  برداشته يمهم قدم شهروندي  تجربة يندب طبقه بررسي و

 رابطـه ميـان   ةن ـيو زم كـار بسـته    بهرا  ها هتجرب نيا ممكن استجا كه آنتا  كند تلاش يدولت
مهـم و   تجربة مشتري ،يخصوص يها طور كه در سازمان . هماننمايد ايجادمردم را  ودولت 
 تي ـمـورد توجـه و اهم  نيز  يدولت يها در سازمان ديبا يتجارب شهروند ،توجه است مورد
ي ها شهروندان و گرفتن بازخورد از شهروندان، سازمان اتيتجرب بارةدر قي. با تحقرديقرار گ
سـازمان   يبرا يمنبع عنوان بهاستفاده كرده و دانش شهروندي عنوان  توانند از آن به يم دولتي
سنجش  ،بر اين اساس هدف از انجام پژوهش حاضر كنند. استفادهخدمات بهتر  ةارائ جهت
، و همكـاران  ي اسـت (زارع دولت يها سازمان درخدمات  افتيدر در تجربة شهروندانابعاد 
مـورد   خدمات ةنيدر زم يرفتار شهروند يگذشته، مطالعات بر رو ةدر طول دو ده). 1397
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ابعـاد مختلـف، سـوابق و     يبررس يبرا يجامع ي، بررسحال بااين ؛توجه محققان قرار گرفته
  . )Gong & Yi, 2021( انجام نشده است يرفتار شهروند يامدهايپ

  ةشهروندان از ارائ  كه سبب است  نيدر زمان و مكان حاضر بد  پژوهش  نيت ارضرو
  يها سازمان  به  ندارند و بعد از هر بار مراجعه  يكاف  تيرضا  يدولت  يها خدمات در سازمان

  باعث  يتينارضا  نيدارند؛ و ا  يتيكنند و احساس نارضا  ينم  كسب  يخوب  ةتجرب ، يدولت
خواهد بود.   يضرر سازمان دولت  به  نينباشند و ا بنديسازمان وفادار و پا  شهروندان به شود يم

كاركنان   بالا، رفتار نامناسب  يبروكراس  :ازجمله ؛وجود دارد  يتينارضا  نيا  يبرا  ياديز  ليدلا
  احساسات و عواطف  به  يتوجه ي، بخدمات  ارائة  نييپا  سازمان با شهروندان، سرعت

، و همكاران (زارع خدمات  ارائةدر   مناسب فرايندنبود  و  نامناسب  يكيزيف  يشهروندان، فضا
ابعاد  سنجش ،شده هدف از انجام پژوهش حاضر با توجه به مطالب بيان  نيبنابرا. )1397
 تياهم يبرتبه و ضر، تعيين دولتي يها خدمات از سازمان افتيدر در شهروندي  تجربة

 .است از تجارب شهروندان يبرداررهبه وةنحو  شهروندي  تجربة تيريابعاد مد از كيهر

  پژوهشمباني نظري . 2
   ؛         گرفتـه           ريشـه              سـويتامس           لاتـين    ة      از واژ   ،               در زبان انگليسي  citizen   ة                   شهروندي مشتق از واژ

         اسـت                    . شهروند فـردي          شهر است        معني      به     ي ن            در زبان يونا  polis   ة      دل كلم ا      ً   تقريباً مع           سويتامس
       ديگـر              و از سوي       است          و مدني                             سو برخوردار از حقوق سياسي       از يك      كه                      در ارتباط با دولتي

     ة      رابط ـ                     گوينـد. چگـونگي        مـي            شهروندي   را          رابطه                     بر عهده دارد. اين           تكاليفي                 در برابر دولت
              حال منزلتي       درعين                كند. شهروندي    مي              كشور تعيين                و قانون مدني                  را قانون اساسي           شهروندي

   .     شـود                           نيز محتـرم شـمرده مـي            الملل              نظر حقوق بين    از      كه                          فرد در ارتباط با دولتي        براي       است
       حقـوق             رعايـت                هـا بـراي          دولـت               (مسـئوليت            رابطـه          ايـن          رعايت          از جهت         الملل          حقوق بين
          اصـلي                از مفـاهيم        يكي             . شهروندي     است                   ها در نظر گرفته      دولت           را براي              ) الزاماتي         شهروندي

           سياسـي                        و برابـر اجتمـاعي            كامـل              ان عضـوي           . شـهروند        اسـت                دموكراتيـك            و عمـل           انديشه
               آن اجتمـاع را                 گيـرد كـه      مي       شكل                 حقوق و وظايفي       طبق   ها     آن        هويت            هستند كه             دموكراتيك

        سـه       به      كه       است      دي          حقوق شهرون           شهروندي        مشكل                     كند. از عناصر اصل    مي           و تعريف         تعيين
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           حقوق بشـر                          شده و از اركان اساسي     بنا                  و حقوق اجتماعي                ، حقوق سياسي           حقوق مدني       اصل
  .              شـده اسـت                                حقـوق بشـر نيـز تصـريح               جهـاني    ة       اعلامي ـ    15   ة        در مـاد           شود كه          محسوب مي
       حقـوق                          اصـول احتـرام بـه            طبـق          جامعه   ة    ادار   :  از    است       عبارت            شهروندي        اصلي             كاركردهاي

         دارنـد.                         حقوق را پايـدار مـي         اين            مشترك كه           نهادهاي          در حفظ       نقش         ايفاي                    ديگران و تعهد به
  .       برشمرد           شهروندي     ة                را از عناصر شاكل          و هويت         شاركت   ، م                  توان حقوق، وظايف    مي          همچنين

        با نظام              فرد سياسي     ة    رابط      كه      رو         ازاين         سياسي   ؛   است         حقوقي       سياسي          مفهومي             م شهروندي    مفهو
  و    ،                  ن) را مـدنظر دارد    مدر     پسـا             ، دولـت      ملت          ، دولت             ، امپراتوري             شهر، جمهوري       (دولت         سياسي
         و نظـام                                             فـرد شـهروند در ارتبـاط بـا جامعـه               بـراي                       حقـوق و تكـاليفي        كه      رو         ازاين         حقوقي
  و              دوجانبـه       اي               همواره انگاره          هروندي       اساس، ش                دهند. بر اين    مي         ارائه          متبوعه           اجتماعي         سياسي

                           فـرد را از تعهـد بـه                  باشـد كـه             حقـوقي      ة    ً      صرفاً مجموع       تواند            انگاره نمي         . اين     است           اجتماعي
     نياز          تحقيق        براي     ي      كارهاي و           پذيرش و ساز        براي          ارچوبي ه چ      به                              ديگران رها كند. حقوق هميشه

                         و تعهدات نيـز دلالـت              بر وظايف   ،       بر حقوق     علاوه            شهروندي      كه       است             بدان معني             دارد. اين
        نظيـر    ي     هـاي     فن     ها و       شيوه          مجموعه   ،          با آن دارد             باط وثيقي          شهروند ارت      كه         سياست     ة         دارد. عرص
     امور    ة    ادار        مشكل   ها     آن           از طريق      توان    مي      كه          قدرت است           و تقسيم              ، ديپلماسي          ، معامله     مشورت

           ، چراكه     است     ي ت       امر حيا   ،   هدف       اين           عطوف به        سياست، م            بنابراين   .   كرد      حل                 را بدون خشونت
 ـ   ة      و ادار           توزيـع           بـراي               كند و راهي          ايجاد مي         و قوي       بخش           مشروعيت         هويتي    از            منـابع      ة       عادلان
         حقـوق و       ،                    كند. علاوه بـر ايـن      مي         ارائه           اجتماعي         زندگي       هاي           و مسئوليت         منافع         تقسيم        طريق

          ز كانـال     ، ا                      و مـدون شـده اسـت              تبيـين               هر كشـوري                   در قانون اساسي      كه          هروندي ش          تكاليف
  و        بخش                  پويا و مشروعيت               كشور، هويتي     ف            در امور مختل        مدني     ة               شهروندان و جامع          مشاركت

   از              مشـاركتي                 و فقرزدايـي            منـابع             عادلانـه    ة      و ادار         توزيع        براي        راهي           كند؛ كه                  توانمند ايجاد مي
     ة      توسـع                 نهايـت بـه    در     د و      نماي ـ    مي         ارائه           اجتماعي        ندگي ز       هاي           و مسئوليت         منابع         تقسيم        طريق
  و    ي     چسـل    ي   م ـ ي  رح  ؛  1   139                و بـاب گـوره،            عيوضـي  (          انجامـد              كشـور مـي       ة    جانب       و همه        جامع

 تي ـحـائز اهم  يخصوص ـ يهـا  سازمان يتنها برا نه يمدار يامروزه مشتر    ).    1401  ،        همكاران
 ،يمحـور  يو مـدن  تيريمـد  يبـا مطـرح شـدن تئـور     سـتم ينـود قـرن ب   ةاست، بلكه از ده
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رسـالت   چوندارد.  يدولت يها در سازمان خاصي را ارزشو  افتهي تياهم زين يمدار يمشتر
شـهروندان در   ياسـت، تمـام   يعمـوم  عمنافو مصالح تأمين  يدولت تيريمد ياصل ةفلسفو 

كـاربران بخـش    عنـوان  بـه شـهروندان   ةشوند. هم يكننده محسوب م مصرف يدولت ينهادها
(هيـوز،   كنـد  داي ـرا پهـا   آن تيرضـا  دي ـبا يشوند و بخش عمـوم  يدر نظر گرفته م يعموم
كه از بخش خصوصي عاريت گرفتـه  مشتري  كارگيري لفظ اصولي به طور بهاگرچه ). 1377
تحـت  چيـزي  در مديريت دولتي  ،كاربرد آن در بخش عمومي و دولتي درست نيست شده،

هاي دولتي است (الواني و  مشتري در سازمان عنوان بهكه وجود دارد  شهروندي  تجربةعنوان 
هاي خصوصي و بازرگاني معنـي و مفهـوم    گرايي بيشتر در سازمان ). مشتري1380فر،  دانايي

ها  آن خدماتي كه مشتريان خواهان آن بوده، از گرايي يعني تمايل به ارائة كند. مشتري پيدا مي
شهروندمحوري، مـردم و شـهروند   در  كه درحالي)، 1381احساس خشنودي كنند (كازراني، 

  گيرند. لويت قرار ميودر ا

  يشهروند و مشتري ةتجرب تفاوت. 1ـ2
   اي                  طـور فزاينـده      به            و هم در عمل    ي  اب ي     بازار     قات ي         هم در تحق  1           تجربة مشتري       گذشته،    ة     در ده

   ي     بـرا                  تجربـة مشـتري                باورنـد كـه      ن   ي ـ        كار بر ا و                               جه قرار گرفته است. رهبران كسب       مورد تو
   ي  اب   ي ـ     بازار   ت ي ر ي    مـد    ي    اساس   ي          آن را مبنا   ي  اب ي              و محققان بازار    است       مؤثر      شركت       پذيري       رقابت

 ,Homburg et al., 2017; Lemon & Verhoef, 2016; Becker & Jaakkola (         نامنـد    ي   م ـ

 ,.Holmlund et al (                    ظـاهر شـده اسـت      ي       رقـابت    ز ي   تما   ي   برا     دار ي       منبع پا   ك ي       عنوان    به   ). 2020

   ا   ي ـ   ز ي چ  هر      ملموس   و          ناملموس       اثرات       نتيجة   كه    را    ي       احساسات  و        افكار             تجربة مشتري   ). 2020
 بـر  در، باشـد  مييا يك محصول سازمان  ،برندمستقيم و غيرمستقيم يك   ة  ند ي      كه نما   ي   شخص
 دريافتسازمان يا خدمت ، محصول ازرا كه مشتري  هايي بخش همة تجربة مشتري  . گيرد مي
نـود   ةاواخـر ده ـ  اي ـها تـا اواسـط    شركت ).1397، و همكاران (زارع گيرد بر مي كند، در مي

 كياسـتراتژ  رييتغ كيسپس خود بودند،  محصولات و خدمات تيفي     ً              عمدتا  مشغول بهبود ك
 عنـوان  بهسوق داد كه  تجربة مشتري يساز نهيبه يبر رو ندهيرا به تمركز فزاها  آن رخ داد كه

                                                            
1. Customer experience 
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 ,Lemon & Verhoef( دشو يم فيتعر يبا تمركز بر شناخت مشتر يبعدساختار چند كي

2016; Kumar et al., 2022را رصـد                   تجربـة مشـتري  دقت  ها به از شركت ياري). امروزه بس
 ياي ـمزا شـود  يكـه نشـان داده م ـ  )، McLean, 2017; Rezaei & Valaei, 2017( كننـد  يم ـ

 و دهـان  بـه  دهـان  غـات يتبل شيافزا ،يرشد فروش و سودآور ازجمله يتوجه  ابلق يسازمان
از سوي ديگر ). Varshneya et al., 2017; Nayeem et al., 2019(همراه دارد  را به يوفادار

 مقابـل و در  اسـت  يو مـدن  يس ـياق سوحق دارايبا دولت  رابطهكه در  بوده يشهروند فرد
ن ورا قـان  ارتبـاط  ني ـا چگـونگي و  نامنـد  يم يشهروند ةرابطرا كه آن  دارد وظايفيدولت 
و  تفكـر  مهـم در  هـاي   مفهوماز  يكيشهروند  .دكن يم مشخصر وكش ين مدنوو قان ياساس
عبارت است كه  بوده يق شهروندوحق يشهروند مهم عنصرهاياز  .است كيكراتودم لعم
در  گيريقرار برحسب يشهروند مبحث ي.اسيق سوو حق يمدنق وحق ،ياجتماعق وحق از:

 ـ .است طي كردهرا  مختلفي يخيلات تاروتح متفاوت ياجتماع يبسترها كـه در   صـورتي  هب
داراي  يشـهروند  .اسـت منفـرد  و متفـاوت   آن ةر شـاكل صعنا ارتباط ،اندور نيا كدام ازهر

 تماميكه  ندارد ياهساد فيو تعر دنمايمي بحث يانسان ارتباطات بارةكه در بوده اويپ ماهيتي
 ،يسـاز  توي ـه ي،شـهروند  وممفه ـ عمـدة كـاركرد   .دوران را شامل شـود  تماميامع در وج

 الـزام و  سايرينبه  ماحترا اصول مطابقجامعه  مربوط به روام ةدر ادار شركت ،يبخش يآگاه
 ،دانسـته  داريق را پاوحق نيكه ا است يمشتر ينهادها صيانت از راستاي در عمل نمودنبه 
و  (زارع گـردد  مـي ر وكش ـ سراسـري در  ةسـع وت باعثكاركردها  نيشدن ا اجرايي نتيجهدر

  ).1397، همكاران

   دولتي  هاي در سازمان  شهروندي  ةابعاد تجرب. 2ـ2
     ي      دولت ـ     ي    هـا              در سـازمان              شـهروندي            تجربـة         ابعـاد                      تحقيق و مباني نظري،           ي پيشينة       با بررس

        ).    1401  ،          و همكاران   ي   چسل   ي م ي  رح                                شناسايي و در ادامه ذكر شده است (
    ها       تجربه    بر         اجتماعي              تأثير محيط     ،       اجتماعي     ة    تجرب   در       تأكيد      مورد    ة   نكت   :         اجتماعي     ة    تجرب

          قـومي          هـاي          ويژگـي         ند از: ا       عبارت           اجتماعي        محيط       عوامل   .   است              ي شهروندان  ها        برداشت  و 
   . )Fodor, 1998 (   .  .. و                    ، كاركنان خدماتي      مرجع          گروهاي    ،      مذهبي
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         دارد. در         توجـه        آمـده      پديد           شـهروندان       حالات   و          عواطف  و          احساسات    بر     :     عاطفي     ة    تجرب
        اسـت؛          عاطفه        احساسات   و       مفهوم   ،    يات    تجرب      كه      گرفت       در نظر      ستي   باي         تجربه         با يك        مواجهه

        مواجهه   در       كه    ند  كن    مي       استدلال     ان    . آن  ند ا        ارتباط   در         مشتريان         احساسات   و          عواطف   با     ان  آن     زيرا 
         اسـت      لازم      كه    ند   هست   ي       احساسات  و          عواطف     يات    تجرب      كه      گرفت       در نظر      ستي   باي         تجربه         با يك

           تـازگي   .             و درگيـري         تعجب   ،         يادگيري   ،             ارتباط شخصي   ،       تازگي   :     گردند    درك          مشتري       وسيلة    به
  .        اسـت         گرديده       تعريف   ،         هاي گذشته       تجربه    در      رفته   كار    به      ات    محرك       وضعيت         تغيير در        همچون

   در           مشـاركت   و           سـازي         ، فعال  ها    يك   تحر      حاصل       شهروند          دروني         روندهاي      به               ارتباط شخصي
       مـردم            توجـه   و     جذب       كه                        به اين نتيجه رسيده است         تازگي                   اشاره دارد. اصل      ويژه     ة    تجرب      يك
      انگيز       حيرت         درنتيجه      باشد،       اشته د           ناگهاني     ايج  نت               . اگر تجربه         نياز دارد        مختلفي      نوين          چيزهاي      به

       سـتي    باي           كننـده            ، تجربـه           منتظـره    غير         ربيـات   تج      گونه     اين              ، در طراحي       اين      وجود      . با         خواهد بود
              وجـود آورد.         بـه    رب  ا             انتظارات تج ـ       اين          مطابق با  و        نموده                مشتريان را درك       كنوني           انتظارهاي

       چـون             عـواملي                موجـود بـودن        ،       يادگيري       ايجاد     جهت                 اعتقاد دارند كه                   پردازان يادگيري       نظريه
    ).Slåtten et al., 2009 (       است       ضروري        پاسخ  و          تقويت   ،      انگيزه  ،        نشانه

                    برند تـا هيجانـات         يك        ، به    مثبت  ،       ملايم        حالت        شامل    سي    احسا     ة    تجرب   :        احساسي   ة    تجرب
               حالات هيجانـات        به        زيرا       است       متفاوت        حسي         گذاري   اثر    از            است. همانا    لذت   و      غرور   ،      قوي

           القـاي          حقيقـت   در      كه       نمودن       و جذاب           زيبايي        تنها      ن نه آ       موضوع            توجه دارد.      قلمرو         كليت  و 
       اسـت          ايـن         حيطـه        اين      ات  نك    از   .     است       سايرين       به        گريه     بسا    چه  و                 لذت، خوشحالي       ساس ح ا

        بـه          مشتري     ميل  و        نمايد    مي                         خاص شهروندان را تحريك         عواطف  و         هيجانات         چيزي      چه      كه
     ارب         هدف از تج     ،  اي       تجربه                در بازاريابي      است.        اندازه      چه    تا          جرياني        گونه     اين     ا     شدن ب       مواجه

             احساسـات در               گونـه از      اين       حفظ      بلكه        آگهي   ة     مشاهد      زمان           هيجانات در             وجود آوردن      به      نه
      شـده              برند تجربه         كارگيري    به     ة    تجرب           يادآورندة    به     شكل    به                  يغات انتقالي     . تبل   است     مصرف       زمان

        وضـعيت     در         كـه         گـردد       مـي            معرفـي            شناسـي       روان             خصوصـيات    از      فرد    به       منحصر            با مجموع
   ة       انديش ـ   در                                     تبليغات، احساس، تصوير و بـاروري             دهد. اين     نمي    وي      برند ر        به كمك          معمولي

           تجربـه                   اعـث افـزايش     و ب          گرديـده               محصول فعـال      كمك    به      كه      آورد    مي         به وجود         شهروندان 
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  . )Smith, 2005 (     شود                  استفاده از آن مي

 ـ              ابعاد سـه        ثر از   متأ            خدمات كه      عرضة       محل   :        فيزيكي        محيط   ة    تجرب             فيزيكـي           محـيط      ة     گان
      نـوع    ،            روشـنايي      چون         محيطي           خصوصيات  و           پيشينه      حاوي      كه          محدودي       وضعيت   . 1   :   است
           رگيـري    قرا       شـكل                 اشـاره بـه          كـه         نقشـي   و        فضا        بندي     طرح   . 2     ست؛    و بو    صدا   ،      موزيك  ،    هوا

  ،     هـا         سـمبل    . 3    ؛     دارد                 اشـياء محيطـي          ميـان          ارتبـاط    و              همخـواني            انـدازه و     ،     وسايل    يا       مبلمان 
           فرسـتادن   و                   بيشتر با مشتري       رابطة            ن در سازمان  آ     هدف      كه                  و محصولات تصنعي   ها       علامت

             و درخشـاني،            محمـودي  (             قـرار دارد       در آن            مشـتري         كـه       اسـت             محيطـي           اطلاعات  و     ها      پيام
        محصـول       يـا          خدمت         آن يك    در      كه      بوده    اي      حيطه  ،       شهروند              كاررفته توسط    به        محيط    ).    1392

                   در آن خريـداري         محصـول       يـا        خدمات       كه              اي وجود داشته       حيطه        ً متقابلاً     اما  ،    رود        كار مي      به
   دو          ايـن          ر روي ب          كنترلي   ،             دهندگان خدمات       ارائه              تفاوت دارند.      بسيار       حيطه   دو          . اين     گردند    مي

        بـه      ،        خـدماتي            سيسـتم         يـك            طراحي  و   ي   ده        سازمان      تا با     ند      تلاش كن   د   باي    ها      ؛ آن      ندارند      حيطه
     ن   ي ـ ا   .       گـذارد        اثـر             خريد و مصرف              بر تصميمم       گردد و      ورده  آ ر ب       شهروند       نياز      صورت          بهترين
      لات ي                از امكانات و تسه     ي      و آگاه     ق ي         بر درك عم     ي    مبتن     ة          نمودن تجرب            با فراهم      توان   ي        امر را م

        تجربـة               هـا بـه        شركت      كه         پذيري        انعطاف   .   كرد           ، ايجاد    خدمت   ا ي                ستفاده از محصول  ا       در طول 
   ؛      بخشـد                        مشتريان سـاختار مـي         شناخت  و          گوناگون        ترجيحات       به   ،  ند  كن    مي         اضافه          شهروندان

  .     آورد             بـه وجـود       خويش         براي          و شخصي     خاص   ة    تجرب          قادر است            هر مشتري      كه       صورتي    به
       رغـم       بـه             شـهروندان (                 خـدمات بـه            صـنعت         گنجايش     طور      همين  و        الذكر     فوق            رغم بيانات    به

          دهنـدگان           ارائـه          بيشـتر   )      اسـت                 بسـيار محـدود         كه                محصول توليدي         در يك         مشتري      شركت
                اسـتانداردي          هـاي         سامانه      ساخت      به     ميل                 معمول در عمليات،          راندمان      حصول      براي      خدمات 
   ).Slåtten et al., 2009 (     كند                   مشتريان را غيرفعال       شركت          داشته تا

      مربوط    ،    دارد      اشاره                   تجربيات رفتاري      به            بعد عملي كه        برعكس        فكري    عد  ب   :      فكري     ة    تجرب
    لي      مسـائ                فكر ما بـه       خويش        تجربيات               ا استفاده از ب   .  ست     واگرا  و       همگرا         تخيل    نيز        تفكر و    به 
        بـه          مجبـور           مـردم را     كه         وقتي   .     نمايد    مي               ها را تحريك       انسان    هوش   و          خلاقيت      كه        انديشد    مي

         ايـن           گـاهي          اسـت             و ممكـن         شـوند       مـي           گيـري       ضع  مو      به       مجبور       بيشتر   ها     آن     ،    كنيم    مي      تفكر
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    ).Smith, 2005      باشد (             تمايل دارد،       سازمان       چه  آن       مخالف        گيري          موقعيت
             سازمان خـود     ،  آن     ة    وسيل    به      كه              سازمان است            و بنيادي              خدمات اصلي       اين   :            خدمات اصلي

          اصـلي      ة         ) و هسـت Walter et al., 2010       كنـد (           مستقر مي         دولتي       هاي                 شهروندان سازمان       بين    را
         سـازد و        مـي            فـراهم    ،                  شـهروندان اسـت        خـاص             نيازهاي         متوجه         را كه        اصلي               خدمات منفعت

   ).    1392  ،     رايت  و       لاولاك     كند (    مي            را تعريف              موضوع شركت          بنيادي         ماهيت

                             كه علاوه بر محصـول و خـدمات                             اين بخش شامل مزايايي است   :      افزوده        ارزش   ة    تجرب
      خدمات     ).    همان (     كند                                                  شود كه آن را از ساير محصولات مشابه رقبا متمايز مي               اصلي ارائه مي

              نشـدني را در              و فرامـوش        خـاص         و حسـي        گردد    مي      عرضه                          تكميلي در كنار خدمات اصلي 
    ).Garg et al., 2012 (      آورد    مي         به وجود         شهروندان        ذهن

        تجربـة          ابعـاد     ة      دهنـد          تشـكيل        مهـم             از اجزاي       يكي         تجربه    اين    :         و سهولت         راحتي     ة    تجرب
        زيـادي        سرعت  و       سهولت    با       خدمات        گرفتن         نياز به        مشتريان       زيرا   ،   د ي آ    مي      شمار    به          شهروندان

    ).    1394  ،  ي       و سلطان    ان ي    (ملك       دارند
         ها به        فعاليت      عرضة     جهت            از مراحل   ي ا   ه     مجموع          بعد حاوي    اين    :     خدمات        فرايند     ة    تجرب

 ,.Garg et al (         اسـت          دولتـي        هاي                 خدمات از سازمان     بهتر   و    تر      سان آ       گرفتن      براي         شهروندان 

 ـ    ي     بـرا     يي       شنهادها ي پ   ة       كه ارائ         معتقدند   )    2010 (           و همكاران  1       ون دورن   ).2012    ة              بهبـود تجرب
         ارزش نقش      خلق  ؛)Gong & Yi, 2021(     باشد    مي   ي                   رفتار خلق ارزش مشتر   ة   جنب   ،     خدمات

                بـر كـالا بـه       ي      مبتن ـ      دگاه   ي ـ           كند كه از د   ي م    فا ي ا   ي  اب ي              خدمات در بازار      دگاه ي د     جاد ي    در ا   ي د ي  كل
 & Grönroos & Voima, 2013; Vargo (       اسـت         افتـه  ي                     بـر خـدمات تكامـل       ي    مبتن      دگاه ي د

Lusch, 2014; Gong & Yi, 2021  .(      
   از   و   ،              مـرتبط اسـت        فـرد               اجتمـاعي      ة    تجرب    با          تعاملي         تجربة   :           با شهروندان         تعامل     ة    تجرب
               با توجـه بـه     .    شود    مي     ارزش               احساس تعلق              منجر به ايجاد   ،          اجتماعي         شناخت          افزايش        طريق

         هـاي                        شـهروندان بـا بخـش      ،           وجـود دارد     ان        شـهروند   و            دولتـي      هاي        سازمان       بين      كه           ارتباطي
 Slåtten et      دارد (           تعامـل         ديگـر                            خدمات، محصولات و شـهروندان            دريافت        محيط         مختلف

                                                            
1. Van Doorn 
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al., 2009.(   1فورد )يماننـد كارمنـدان در رفتارهـا    زين انيكند كه مشتر ي) استدلال م1995 
به دوستان، سازمان مربوطه  ةيمانند گزارش مشكلات به كارمندان، توص يمختلف يشهروند

  2         بتنكـورت  . همچنينكنند يم ريسازمان را درگ كيخود از  تيحما يغاتيتبل برند شينما اي
                      ماننـد بـه اشـتراك       ي  ار ي   اخت   ي                       مانند كارمندان، رفتارها    ان ي           كند كه مشتر   ي          ) استدلال م    1997 (

   . )Gong & Yi, 2021 (      دهند   ي       انجام م   را     ان ي    مشتر   ر ي              مثبت خود با سا    ات ي           گذاشتن تجرب
       هـاي             نيازمنـدي          مقابـل    در    ي             هـر سـازمان         دهـي         جـواب        رعت س          اين تجربه    :      سرعت     ة    تجرب

         خريـد و          بـراي           مبـادرت        بـين            زمـاني     عد  بGarg et al., 2012 .(    (     كند         مشخص مي           مشتريان را 
  ،  ي         و سـلطان     ان   ي ـ    (ملك         اسـت          خـدمات            ارائـة           سـرعت          بيـانگر           مشتري       وسيلة    به      خدمات        گرفتن
1394    .(   

  .   ند     هسـت    ي              در هر سـازمان         مشتريان       به       خدمات         ارائة      اصلي                كاركنان منبع   :       كاركنان     ة    تجرب
 ـ    شناس     وقت           نظر گرفتن         و با در           دوستانه   ي     رفتار   با      بايد    ها     آن   ،   امر          در اين   ،       خـدمت    ة           ي در ارائ
       تعاملات    ). Garg et al., 2012       باشند (            با مشتريان            محترمانه   ة       يك رابط       حفظ        ايجاد و            قادر به
   د،    ن ـ  كن    مي          دريافت         خدمات            از كيفيت    ان     مشتري      ي كه     ادراك  و                    مشتريان و كاركنان       بين     ي   شخص

  ،      جـذب           بـراي       اي        ويـژه              ، تـلاش       موفق       هاي      شركت   .    دارد      خدمات        دهندة       ارائه              بستگي به فرد
          ند، انجام  ا                        كه با مشتريان در تعامل   ي   هاي         ويژه آن      ، به   خود                                    آموزش و ايجاد انگيزه در كارمندان

    ).    1392  ،     رايت        (لاولاك و       دهند    مي
   ي        سـازمان               شـهروندان از        ساير     حضور       به      راجع       شناخت   :        شهروندان      ساير     حضور      ة    تجرب

  ،       بـازي        شـهر   ،        سـينما      چون     شده       ارائه          از خدمات      بعضي     . در    است       متفاوت    ي    ديگر        سازمان      به
             بـه وجـود                   فضـاي اجتمـاعي        شخص             ديگر براي هر        اشخاص     حضور   ،      ورزشي             رويدادهاي

      و...      هـا       بانك  و     ها           بيمارستان   در        دهي      نوبت     چون      خدمات            بعضي از   در       كه       صورتي  در  ،     آورد    مي
    ).    1394  ،  ي       و سلطان    ان ي    (ملك     آيد           به ذهن مي               مشتريان ازدحام       ساير     حضور    از 

                                                            
1. Ford 
2. Bettencourt 



 82ـ47، ص1402 پاييز، شمارة يك، ، سال اولنشرية مطالعات شهروندي 58

  
  )1401، و همكاران يچسل يميرحي (دولت يها در سازمان تجربة شهروندانابعاد  :1شكل 

  

 پژوهش ةپيشين. 3

                  تجربة شـهروندان       ابعاد     يي     شناسا   به        پژوهشي          با انجام   )     1401 (            و همكارانش   ي   چسل   ي م ي  رح
        تجربـة          ابعـاد    كـه  اسـت  آن از حـاكي  تحقيـق  ايـن  نتـايج   .         پرداختند   ي    دولت   ي  ها           در سازمان
     ط ي    مح ـ  ،    ي       احساس ـ  ،    ي    عاطف  ،    ي      اجتماع     ة    تجرب         اند از:       عبارت  ي     دولت   ي  ها           در سازمان          شهروندان

     بـا           تعامل  ،      خدمات        فرايند  ،          و سهولت     ي    راحت  ،       افزوده        ارزش  ،    ي   اصل       خدمات  ،    ي   فكر  ،    ي ك ي ز ي ف
     .          شهروندان      ساير     حضور   و          كاركنان  ،       سرعت  ،         شهروندان

تجربـة  شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر     «) تحقيقي بـا عنـوان   1401(           و همكارانش        مختاري
شـده در   مقالـة شناسـايي   63546انجـام دادنـد. از   » كيببا استفاده از رويكرد فراتر مشتري
 121هـاي اطلاعـاتي الكترونيكـي منتخـب،      گذشته در پايگاه ةسه ده جوي ادبياتو جست

ثر بـر  ؤشـده، عوامـل م ـ   مطالعة انتخـاب  121و ورود را داشتند. از  مقاله معيارهاي انتخاب
بـه شـرح زيـر شناسـايي شـدند: محصـول/خدمت، عوامـل         مقولـه  10در  تجربة مشـتري 

گذشـته،   ستراتژي بازاريابي، تجربـة پرسنل، اتوليد، عوامل مشتري،  فراينداجتماعي، محيط، 
  .  برند و عوامل خارجي

تجربـة  طراحـي مـدل مـديريت    «) پژوهشي بـا عنـوان   1401( و همكارانش فر صادقي
 14ج پـژوهش منجـر بـه شناسـايي     انجام دادند. نتـاي » نقل هواييو در صنعت حمل مشتري
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نـد از:  ا اصلي عبارت ةدست 14ها غني بودند. اين  اصلي شد كه از نظر ابعاد و شاخص مقولة
                                   گـذاري كـلان، امكانـات و منـابع                   سياسي، سياست         اقتصادي               مداري، موقعيت             كيفيت مشتري

                                                                                    سازماني، حمايت فرانهادي، تعاملات اقتصادي كـلان، نظـام مـديريتي، توانمنـدي نيـروي      
                               ِ             گيـري، تحـول نظـام مـالي، تحـول نظـامِ                                                      انساني، توانمندي مشتريان، تحول نظـام تصـميم  

    .    محور           هاي مشتري              محور و پيامد            هاي سازمان      يامد          ارتباطي، پ
بـر   مـؤثر عوامل  ياضير يبررس«) پژوهشي تحت عنوان 1401( شو همكارانقيم اعلائي 

          در قالـب     ي         عد ارزش ـ              ها نشان داد ب      افته يانجام دادند. » برند ياز وابستگ تجربة مشتري تيريمد
 ـ   ي        عد شناخت  ب   ، ي ا    نه ي  زم   ي  ها        و ارزش   ي   نسب   ي  ها            مطلق، ارزش   ي  ها      ارزش   ة       سه مقول    ة            با سه مقول
 ـ     ي  زش ي      عد انگ  ب   ، ي ا    نه ي  زم   ي  ها        و ارزش   ي   نسب   ي  ها            مطلق، ارزش   ي  ها      ارزش    ة                     در قالـب سـه مقول

 ـ    ي            عـد احساس ـ                و تحقق وعده، ب   ي   ساز   ي     سفارش   ، ي          محصولات اصل      ارزش    ة                   در قالـب دو مقول
 ـ     ي   ك ـ ي ز ي      عـد ف   ب   ، ي     احساس    لات ي         شده و تما       ادراك             افزارهـا و         نـرم    ، ي   ت ـ ي           مـوارد امن    ة                بـا سـه مقول

 ـ        چهــار          در قالـب     ي            عــد رفتـار              افزارهـا؛ ب        سـخت     ، ي                           كاركنــان، رفتـار شــهروند    ي  اب   ي ـ   ارز   ة      مقول
 ـ    ي         عد ارتباط  ب   ، ي     رفتار    لات ي     و تما   ي ر ي  پذ        انعطاف            عملكـرد و     ، ي                 انتظـارات مشـتر     ة              با سـه مقول

   ي                       برند و توجه بـه مشـتر     ي  ژگ ي         توجه به و   ة                       به برند در قالب دو مقول   ي      وابستگ    عد  ب  و    ، ي ر ي گ ي پ
           نشـان داد     ي          بخـش كم ـ    ج ي                     برنـد بودنـد. نتـا      ي           از وابسـتگ    ،             تجربة مشـتري    ي                بعد از ابعاد اصل

           مورد برازش    ي     شنهاد ي پ   ي                    بودند و سرانجام الگو   ي       معنادار   ة   ابط ر   ي        شده دارا    يي     شناسا   ي   رها ي   متغ
   .         قرار گرفت

             تجربة مشتري          مديريت   ي   گير        اندازه «      عنوان             پژوهشي تحت  )     2020 (            و همكارانش  1  نك ي ل ك
   »           تجربة مشتري          مديريت   ة   ساز   ي   گير        اندازه   ي   برا          مقياسي     ة    توسع      به                     آن بر عملكرد مالي     ثيرأ   و ت

   ة            ساختار ثانوي      يك       عنوان    به             تجربة مشتري          مديريت   ة         از استفاد       پژوهش       اين         نتايج              انجام دادند.
           طرز تفكر و   :          بعد است      سه               ساختار شامل            كند. اين      مي         حمايت        شركت          موفقيت   ي         محبوب برا

           طراحـي    ي     بـرا           شـركت                اسـتراتژيك    ي     گيـر        جهـت    ،           تجربة مشتري      به        نسبت          فرهنگي         ذهنيت
  ،                  ؛ علاوه بر ايـن  ي                             در بروز كردن مستمر تجارب مشتر        شركت   ي  ها          و قابليت   ، ي          تجارب مشتر

                                                            
1. Klink 
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   در              تجربة مشتري                    شود و اثر مديريت    مي        منتج               عملكرد مالي      به        مثبت             تجربة مشتري          مديريت
    .     يابد      مي          افزايش   ي     فناور             و پيچيدگي                    بازار، شدت رقابت           پيچيدگي          افزايش     صورت 

 يمطالعـات رفتـار شـهروند    يانتقـاد  يهدف بررس ـ) پژوهشي با 2021( 1گونگ و يي
 انجـام دادنـد.   يقـات يتحق يها شكاف جهت شناساييتر  قيعم يها نشيب ةارائ يبرا يمشتر

 يمـورد بررس ـ  يقبل ـ قـات يدر تحق نهيزم نيچند نتايج اين پژوهش بيانگر اين نكته بود كه
 نيو همچن ـ يمشـتر  يابعاد رفتار شـهروند  ييشناسايكي از اين موارد،  .قرار نگرفته است

  است. يمشتر يرفتار شهروند يامدهايپ
   در                  تجربـة مشـتري               مدل مـديريت                   اي با هدف ارائة          ) مطالعه    2021 (            و همكارانش   ي د ا  عب

        دسـتة    7                                مـده از انجـام پـژوهش، داراي     آ       دسـت                             موبايلي انجام داند. مدل به               صنعت بانكداري
               عد ارزشي (ارزش          ند از: ب ا                       هاي اصلي و فرعي عبارت                        زيرمجموعه است كه مقوله    25       اصلي و 

                                      بندي دانـش، كيفيـت خـدمات، رضـايت                        اي) و شناختي (رده                           كل، ارزش نسبي، ارزش زمينه
                خـدمات اصـلي،      ،                           عد انگيزشي (نياز به شـناخت   ب                                      مشتري، وفاداري بانك، وفاداري مشتري)،

                     هاي احساسي)، ابعـاد                                                          سازي، تعهد عملكرد)، ابعاد حسي (آميخته بازاريابي، گرايش        سفارشي
                                                                افزار)، ابعاد رفتـاري (ارزيـابي كاركنـان، رفتـار شـهروندي،                  افزار، نرم                    فيزيكي (امنيت، سخت

                              انتظارات، عملكرد، پايداري).    ،     تريان                                          پذيري، الگوهاي رفتاري) و عناصر ارتباطي (مش        انعطاف
                       بر عشق به برند و رفتار              تجربة مشتري   ر ي ث أ ت                   در پژوهشي به بررسي   )     2022 (  2    و چو   ن ي ل

   ي       امـدها  ي پ   ،           تجربة مشتري   ي  ها      ارزش   ن ي ب   ة         حاضر رابط   ة     مطالع            ي پرداختند.     مشتر   ي      شهروند
                   پـژوهش نشـان داد      ي    هـا       افته ي     كرد.    ي       را بررس   ي      شهروند   ي         و رفتارها             تجربة مشتري      پس از 

       .    دارد   ي    مشتر   ي      شهروند   ي          بر رفتارها   ي م ي         مثبت مستق   ر ي                      تعهد و عشق به برند تأث   كه 
                                                       در پژوهشي به بررسي تأثير انگيزه، حجـم كـار و فرهنـگ      )     2022 (            و همكارانش  3   علي

                                    پرداختند. نتايج اين پـژوهش مـروري      )OCB4 (   ي      سازمان   ي            رفتار شهروند               سازماني بر روي
   ر ي     تـأث    ي        سـازمان    ي                     بـر رفتـار شـهروند                                                     نشان داد كه انگيزه، حجم كـار و فرهنـگ سـازماني    

                                                            
1. Gong & Yi 
2. Lin & Choe 
3  . Ali, Sastrodiharjo & Saputra 
4. Organizational Citizenship Behavior 
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   ي    رهبر   ، ي   فرد   ي  ها   ي  ژگ ي و        ازجمله   ي  گر ي       عوامل د   ، ر ي   متغ                  و علاوه بر اين سه  .              معناداري دارد
     .   تند س        ي مؤثر ه      سازمان   ي            رفتار شهروند   بر        آموزش  و 

  پژوهششناسي روش. 4
گـردآوري اطلاعـات، تحقيقـي     ة و از نظر شـيو               گيري، كاربردي          بعد جهت              پژوهش حاضر از 

        كـه از                             شـهروندان اسـتان گـيلان         تمام                    آماري تحقيق حاضر را    ة    جامع  است.   ي ش ي  ما ي پ   ي ف ي   توص
 ـ                        بـراي تعيـين حجـم          اسـت.       داده        تشـكيل     ،                        هاي دولتي استفاده نمودند              خدمات سازمان      ة      نمون

         حجـم            ر ايـن    حاض           در تحقيق                         نامحدود استفاده شد كه         جوامع        براي                از فرمول كوكران       پژوهش
       هاي      نامه           و از پرسش                  نفر ارتقا يافت     220         تر به              محاسبات صحيح        براي     و    آمد        دست          نفر به     210

                 ، غيرتصـادفي        تحقيق       اين        گيري       نمونه   ة   شيو              استفاده بود.        قابل        نامه      پرسش     214     شده،            برگردانده
             اجتمـاعي        هاي      شبكه             و از طريق        تهيه                   صورت الكترونيكي    به        نامه            . لذا پرسش              در دسترس است
سـاخته   محقـق  ةنام ـ از پرسش  ها داده يگردآور يبرا     شد.           و تحليل             ها دريافت              ارسال و پاسخ

تي ـجمعي (سؤالات عمـوم بخش اول شامل      است:          دو بخش        شامل        نامه      پرسش استفاده شد.
از   بـود كـه   پـژوهش   يهـا  فهمؤل رةبادر  يسؤالات تخصص مربوط به دوم  بخش و  ي)شناخت

        منظـور        بـه  . استفاده شده است  »موافقم     ًكاملا «تا   »مخالفم     ًكاملا «از  كرتيل  يا نهيگز پنج  فيط
                   تعيين روايي محتوا،       براي   .                 استفاده شده است             محتوا و سازه             از روايي        نامه      پرسش       روايي         تعيين
    ، و                          و اصلاحات لازم اعمـال شـد                              نظران و خبرگان قرار گرفت                در اختيار صاحب     نامه       پرسش
  ،         هاسـت      روش          تـرين              از متـداول         كـه             تأييـدي          عاملي             روش تحليل    از      سازه،          روايي         تعيين        براي

در       شـد.            اسـتفاده                           آزمون ضريب آلفاي كرونباخ        نيز از        پايايي بررسي  براي   .     است     شده        استفاده 
انتخـاب شـدند و     يصـورت تصـادف   نفر بـه  40ها،  نامه پرسش  ةهم  عياز توز  قبل  قيتحق  نيا

كرونبـاخ بـا     يآلفـا   بيضـر ها  آن  يآور از جمع  . پس آنان قرار گرفت اريدر اخت  نامه پرسش
در   هـر سـازه پـژوهش     يكرونباخ بـرا   يآلفا. مقدار ديگرد  محاسبه spssافزار  استفاده از نرم

  يكرونبـاخ بـرا    يآلفـا   بيضـر  ،شـود  يمشاهده م  طور كه . همان آورده شده است 1 لجدو
   و     ه   ي ـ   تجز دارد.  پـژوهش   يهـا  نشان از اعتبار سنجه  كه  است 7/0از  شتريب  پژوهش  يها سازه
  ماتريس اهميت و وضعيت   و   ي د  يي  تأ     ي    عامل     ل ي   تحل              با استفاده از    ز ي       پژوهش ن   ي  ها      داده   ل ي   تحل
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   .        انجام شد LISREL  و   Spss20       افزار     نرم         از طريق
   كرونباخ  يبا آلفا  ييايپا  يبررس :1جدول 

  آلفا  تعداد سنجه  بعد
  831/0  2   ياجتماع ةتجرب
  711/0  3  يكيزيف ةتجرب
 841/0 2  كاركنان ةتجرب

 732/0 3  يلت و راحتوسه ةتجرب

 805/0 2  سرعت ةتجرب

 701/0 3  هافزود شارز ةتجرب

 828/0 3  يفرايند ةتجرب

 721/0 3  يفكر ةتجرب

 736/0 3  شهروندانيگر د ةتجرب

 715/0 3  ياحساس ةتجرب

 716/0 3   يعاطف  ةتجرب

 7/0 3  شهروندانل تعام ةتجرب

 827/0 3  صليخدمات ا ةتجرب

  هاي پژوهش يافته. 5
    يمعادلإت ساختار  يساز مدل. 1ـ5

          . بـه        اسـت                ها الزامـي       داده                    اطمينان از كفايت                  معادلات ساختاري        سازي     مدل        دادن       انجام        براي
          سـازي        مـدل         دادن         انجـام            ها براي      داده                    اطمينان از كفايت             حاضر براي       وهش  پژ          منظور در       اين

   در                  استفاده شد كه   q15    q≤ n≤5         از فرمول          نمايي             حداكثر درست        طريق      به                  معادلات ساختاري
     214         سـؤال و      36   ،         درمجمـوع          اينكه      به             . با توجه     است         نمونه   ة     انداز  n     ها و             تعداد سؤال  q   آن 

         معـادلات            سـازي      مدل      انجام         براي         نمونه              بود، كفايت         تحليل           تجزيه و        براي        كامل     ة   نام      پرسش
   ة   ساز      يك                 درمجموع، شامل           ل تحقيق  مد           تأييد شد.         نمايي                 روش حداكثر درست      به           ساختاري

 ـ     ة      ، تجرب        فيزيكي     ة      ، تجرب         اجتماعي   ة        بعد تجرب    13    (با                 تجربة شهروندان        اصلي      ة               كاركنان، تجرب
 ـ         و راحتي         سهولت  ـ        سـرعت      ة        ، تجرب  ـ      ة        ، تجرب  ـ  ،        فكـري      ة                     ارزش افـزوده، تجرب        ديگـر       ة      تجرب
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                خدمات اصـلي      ة              شهروندان، تجرب         تعامل     ة      ، تجرب       عاطفي   ة      ، تجرب        احساسي     ة              شهروندان، تجرب
      دهد.    مي            را تشكيل         تحقيق                       درمجموع، مدل مفهومي      كه         ) است   ي      فرايند   ة      و تجرب

  نمايي روش حداكثر درست. 1ـ1ـ5

  ها داراي بايد داده  نمايي استفاده از روش حداكثر درست  كند براي ) بيان مي2016( 1بايرن
  پيوسته  هاي باشند يا با مقياس  باشند، پيوسته  نرمال داشته  باشند: توزيع  هايي طشر  پيش
شرط اول در  2ميزان چولگي و كشيدگي  گيري با اندازه  پژوهش  شوند. در اين  گيري اندازه

ليكرت در ابزار   طيف  كارگيري  ) و با به2 (جدول  قرار گرفت  ها مورد بررسي مورد داده
  شد.  ، شرط دوم محقق تحقيق

  ها  نرمال بودن داده  يبررس :2جدول 
  كشيدگي  چولگي  ميانگين  متغير

   ياجتماع ةتجرب
  105/0  786/0  22/2  1آيتم 
  449/0  838/0  08/2  2آيتم 

  يكيزيف ةتجرب
  - 943/0  035/0  92/2  1آيتم 
  - 598/0  265/0  64/2  2آيتم 
  - 636/0  407/0  61/2  3آيتم 

  كاركنان ةتجرب
  570/0  888/0  16/2  1آيتم 
  - 124/0  840/0  17/2  2آيتم 

  يلت و راحتوسه ةتجرب
  - 844/0  - 049/0  21/3  1آيتم 
  - 792/0  - 191/0  22/3  2آيتم 
  - 352/0  - 628/0  57/3  3آيتم 

  سرعت ةتجرب
  - 384/0  - 647/0  62/3  1آيتم 
  298/0  - 576/0  51/3  2آيتم 

                                                            
1. Byrne 
2. skewness and kurtosis 
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  كشيدگي  چولگي  ميانگين  متغير
  هافزود شارز ةتجرب

  264/0  - 895/0  83/3  1آيتم 
  - 290/0  614/0  51/2  2آيتم 
  215/1  237/1  09/2  3آيتم 

  يفرايند ةتجرب
  - 045/1  139/0  827/2  1آيتم 
  - 702/0  029/0  943/2  2آيتم 
  - 861/0  021/0  967/2  3آيتم 

  يفكر ةتجرب
  471/0  659/0  108/3  1آيتم 
  - 439/0  - 638/0  079/3  2آيتم 
  - 148/1  233/0  090/3  3آيتم 

  شهروندانيگر د ةتجرب
  - 484/0  - 167/0  200/3  1آيتم 
  426/1  320/1  728/2  2آيتم 
  - 382/0  508/0  43/2  3آيتم 

  ياحساس ةتجرب
  601/0  802/0  327/2  1آيتم 
  072/0  704/0  439/2  2آيتم 
  - 616/0  - 418/0  425/3  3آيتم 

   يعاطف ةتجرب
  421/1  356/1  962/1  1آيتم 
  - 731/0  - 485/0  453/3  2آيتم 
  - 841/0  227/0  831/2  3آيتم 

  شهروندانل تعام ةتجرب
  - 607/0  311/0  620/2  1آيتم 
  - 902/0  044/0  933/2  2آيتم 
  239/0  672/0  293/3  3آيتم 

  صليخدمات ا ةتجرب
  - 492/0  542/0  658/2  1آيتم 
  685/0  009/1  271/2  2آيتم 
  - 567/0  - 309/0  262/3  3آيتم 
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     هـا                باشـد، داده   + 1/ 5  و   -  1/ 5       بين           و چولگي          كشيدگي     ه ك          كند چنان           ) بيان مي    2010   ن (    باير
               ارزش افزوده) و    ، 1      آيتم (  -  0/   895     ة          ها در فاصل      داده           ، چولگي 2     جدول               . بر مبناي           نرمال است

 ـ   ، 1        آيـتم  (  -  1/  04     ة            ها در فاصـل       داده                    ) و ميزان كشيدگي       عاطفي   ة    تجرب   ، 1      آيتم (   1/   356      ة      تجرب
        نرمـال     ها           دهد داده         نشان مي           باشد كه                   ديگر شهروندان) مي   ة    تجرب   ، 1      آيتم (   1/   426    ) و    ي      فرايند
        استفاده          نمايي               حداكثر درست       از روش          پژوهش                  دو شرط، در اين       اين           با تحقق       اين     بنابر   .     است

   .        ده است ش

    تأييدي  عاملي  آزمون تحليل. 2ـ1ـ5
        نرمـال       ي    بررس   ،     ي د  يي  تأ  ي    عامل     ل ي         انجام تحل     ي   برا     ي    آمار     ل ي         انجام تحل     ي  ها   شرط   ش ي    از پ     ي ك ي

                       ها با اسـتفاده از روش                   نرمال بودن داده     ن ي ش ي پ           در قسمت   .  ست  ها      داده   ر ي   متغ     ي  ها   ع ي        بودن توز
     ج ي    تـا    و ن             قرار گرفت     ي    بررس         ها مورد      داده     ي      و چولگ     ي  دگ ي  كش     زان ي   و م      يي   نما             حداكثر درست

     ي   برا     ي د  يي  تأ     ي    عامل     ل ي     ، تحل      قسمت     ن ي        ند. در ا              نرمال برخوردار     ع ي         ها از توز      داده               نشان داد كه
   در      ق ي                 آن، برازش مدل تحق    از           شد و پس     ي  اب ي   ارز     ي ر ي گ              و مدل اندازه                         تمام ابعاد انجام گرفت

     بـا       ي              الگو و تناسـب          با چه   ا ه      سنجه      كه     دهد   ي      نشان م     ي    عامل     ل ي       شد. تحل     ي    بررس     ي    آمار     ة    جامع
     ق ي     از طر     ي    عامل     ي       . بارها   شود   ي م         ارائه     ي    عامل     ي     بارها               ارتباط توسط     ن ي ا         ند كه ا         مرتبط    گر ي  كد ي

     ن   ي ـ       اگـر ا         كـه       شوند   ي م                          سازه با آن سازه محاسبه     ك ي     ي  ها      شاخص     ي            مقدار همبستگ     ة     محاسب
     ي     خـوب             نظـر بـه          مـورد      ي  ها   ه ي  گو      كه     دهد   ي      نشان م   ،    باشد   0 / 4         از مقدار      شتر ي ب   ا ي              مقدار برابر و 

     ي           هـا بررس ـ         شـاخص      ي    سـر      ك   ي ـ                      برازش مـدل توسـط         است     ذكر    ان ي    . شا    سنجد   ي    را م   ر ي   متغ
   .   دهد   ي         را نشان م   ها     آن      قبول        قابل     ة         ها و دامن      شاخص     ن ي ا   3       . جدول    شود   ي م

              قبـول قـرار             قابـل    ة          در محـدود         شاخص      سه         حداقل     ه ك      چنان               ) معتقد است    2010   ن (    باير
        كـه            درصـورتي    0 / 4           بـالاتر از             عـاملي             بارهـاي                    شـود. همچنـين                      باشد، مدل برازش مي         داشته

      دهد.            را نشان مي                              معنادار باشد، اعتبار مناسب
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  برازش مدل   يها شاخص :3جدول 
  سطح قابل قبول  نام اختصاري   شاخص

  1برازش  مطلق  يها شاخص
  9/0حداقل   GFI  2برازش  نيكويي  شاخص

  08/0حداكثر   RMSEA  3برآورد  مربعات خطاي  دوم ميانگين ةريش
  08/0حداكثر   RMR  4مربعات باقيمانده  دوم ميانگين  ةريش

  5برازش افزايشي  يها شاخص
  9/0حداقل   IFI   برازش فزاينده يا افزايشي  شاخص
  9/0حداقل   NFI  6شدهبرازش هنجار  شاخص
  9/0حداقل   CFI  7برازش تطبيقي  شاخص
  8برازش مقتصد  يها شاخص

  χ2 /df  χ2 /df =<5  9اسكولر نسبي  يكا

  تحقيق گيري هانداز مدل ارزيابي و اول ةمرتب تأييدي عاملي يلتحل. 1ـ2ـ1ـ5
        انجـام             شـهروندي            تجربـة       ابعاد    ي    تمام   ي           سطح اول برا   ي د  يي أ ت   ي    عامل   ل ي        بخش، تحل   ن ي    در ا

   2   ي    هـا         در شكل         شهروندي         تجربة        ابعاد و    ن ي     دوم ب   ة   درج   ي د  يي أ ت   ي    عامل   ل ي   تحل   ج ي         شد كه نتا
      اسـت     0 / 4   از      شتر ي       ابعاد ب   ة     در هم   ي    عامل   ي     بارها    د، ي ن ي ب   ي        طور كه م                     ارائه شده است. همان   3   و

  ، GFI   ي    هـا            )، شـاخص  4        جـدول (    ج ي                    ست. با توجه به نتـا   ها      داده   ي   كاف    ار    اعتب   ة    دهند         كه نشان
IFI ،  RMSEA  و    2 /  33             برابـر بـا      ي   نسب           كاي اسكوئر             قرار دارند.    ي         قابل قبول   ة        در محدود     ... و  
                     با مدل مطابقت دارد.   ي   خوب                           است كه قابل قبول است و به   3   از       كمتر

   گيري هاي برازش مدل اندازه شاخص :4دول ج
  RMSEA  NFI  CFI  IFI  شاخص

 
  > 3  <9/0  <8/0  <9/0  08/0 <  حد مطلوب

  33/2  94/0  90/0  92/0  079/0  جينتا
  مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب  تيوضع

                                                            
1. Absolute Fit Measures 
2. Goodness-of-Fit Index 
3. Root Mean Square Eroor of Approxmation 
4. Root Mean Square Residual 
5. Incremental Fit Measurement 
6. Normed Fit Index 
7. Comparative Fit Index 
8. Parsimonious Fit Index 
9. Normed Chi-square 



 و همكاران حميد زارع، ...خدمات افتيشهروندان در در ةسنجش ابعاد تجرب  67

 تأييدي عاملي تحليل گيري اندازه مدل :3 شكل

 داري معني حالت در اول ةمرتب
 تأييدي عاملي تحليل گيري اندازه مدل :2شكل 

 تخمين حالت در اول ةمرتب
  

  مدو ةمرتب تحليل عاملي تأييدي. 2ـ2ـ1ـ5
   ج ي                   انجـام شـد. نتـا              شـهروندي            تجربـة    ي  ها      جنبه   ي    تمام   ي     بر رو   ي    عامل   ل ي        بخش، تحل   ن ي    در ا
            نشـان داده     5  و    4   ي  ها        در شكل         شهروندي         تجربةابعاد با    ن ي     دوم ب   ة    مرتب   ي     تأييد   ي    عامل   ل ي   تحل

   ن   ي ـ        بـود. ا    0 / 4   از        شـتر  ي         ابعـاد ب    ة       در هم ـ   ي      عـامل    ي       بارهـا     د،   ي ـ ن ي ب   ي        طور كه م               شده است. همان
 ـ          اسـت. ب            شـهروندي          تجربة   با ابعاد              اعتبار مناسب    ة    دهند      نشان    0 /  95     بـا  احساسـي     ة           عـد تجرب

     بـا     ن ي               را دارد. همچن ـ   ت   ي ـ   اهم   ن ي    كمتر   0 /  44           كاركنان با    ة       عد تجرب            را دارد و ب   ت ي   اهم   ن ي   شتر ي ب
       قـرار     ي             قابـل قبـول     ة        در محدود  RMSEA  و   GFI ،  IFI   ي  ها        ، شاخص 5     جدول    ج ي           توجه به نتا
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         مناسـبي                    است و مدل بـرازش       بول      قابل ق   3          و كمتر از    2 /  43         برابر با    ي   نسب           كاي اسكوئر        دارند. 
        دارد. 

   گيري هاي برازش مدل اندازه شاخص :5جدول 
  RMSEA  NFI  CFI  IFI  شاخص

 
  > 3  <9/0  <8/0  <9/0  08/0 <  حد مطلوب

  43/2  92/0  92/0  92/0  072/0  جينتا
  مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب  تيوضع

 

 يتأييد عاملي تحليل گيري اندازه مدل :5 شكل
  داري معني حالت در اول ةمرتب

 يتأييد عاملي تحليل گيري اندازه مدل :4شكل 
 تخمين  حالت در اول ةمرتب
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   تجربة شهروندانبررسي وضعيت ابعاد . 2ـ5
  t           از آزمـون             شـهروندي            تجربـة       بعـد     ت ي     وضـع    ي      بررس ـ   ي       ها، برا                            با توجه به نرمال بودن داده

    شده    ي   آور     جمع   ي  ها                 با توجه به داده   ر ي      هر متغ   ي         منظور برا   ن ي ا   ي               استفاده شد. برا   ي ا       نمونه    تك
                كارشناسـان، در     ة     گفت ـ         شود. به   ي        محاسبه م      ازات ي   امت   ن ي   انگ ي               با استفاده از م      نامه      پرسش   ق ي     از طر

   ة      دهنـد                 باشـد، نشـان     3   از        شـتر  ي ب   ر ي      هر متغ   ي   برا   ن ي   انگ ي           اگر مقدار م   ، ي ا      نقطه     پنج     كرت ي ل   ف ي ط
         حـداكثر     ي    دارا   ي ر   ي ـ       اگر متغ   ن ي                    دار بودن است. بنابرا   ي           در صورت معن   ر ي         مناسب متغ   ت ي   وضع
       شود.    ي                   خوب در نظر گرفته نم   ر ي   متغ   ن ي ا   ت ي              دار) باشد، وضع   ي    (معن   3    از ي   امت

  تجربة شهروندانبررسي وضعيت ابعاد  :6جدول 

  ابعاد
بار 
  t  Sigمقدار   ميانگين  عاملي

تفاوت 
 ميانگين

  %95سطح اطمينان 
  حد پايين  حد بالإ

 - 9588/0  - 7281/0  - 84346/0  00/0  - 417/14 1565/2  56/0  اجتماعي ةتجرب

  - 3877/0  - 1575/0  - 27259/0  00/0  - 670/4 7274/2  85/0  فيزيكي ةتجرب
  - 9510/0  - 7032/0  - /82710  00/0  - 158/13 1729/2  43/0  كاركنان ةتجرب
سهولت و  ةتجرب

  راحتي
81/0  2130/3 062/3  002/0 21028/0  3457/0  0749/0  

  4423/0  7026/0  57243/0 000/0  672/8 5724/3  88/0  سرعت ةتجرب
ارزش  ةتجرب

  افزوده
82/0  1729/3 013/3  003/0 17290/0  2860/0  0598/0  

  - 1694/0  0759/0  - 04673/0 453/0  - 751/0 9533/2  89/0  فكري ةتجرب
 ساير ةتجرب

  شهروندان
88/0  5078/2 341/10 -  000/0 49221/0 -  3984/0 -  5860/0 -  

  - 3692/0  - 1698/0  - 08723/0 000/0  - 329/5 7305/2  95/0  احساسي ةبتجر
  - 3616/0  - 1400/0  - 27181/0 000/0  - 462/4 7492/2  84/0  عاطفي ةتجرب
تعامل  ةتجرب

  شهروندان
79/0  6698/2 309/6 -  000/0 33022/0 -  2270/0 -  4334/0 -  

خدمات  ةتجرب
  اصلي

93/0  7282/2 077/5 -  000/0 27181/0 -  1663/0 -  3773/0 -  

  - 2138/0  0393/0  - 08723/0 176/0  - 358/1 9128/2  78/0  يفرايند ةتجرب
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             بالاتر از سطح    ي      فرايند        و تجربه    ي               ابعاد تجربه فكر   ي       معنادار   ب ي      )، ضرا 6            مطابق جدول (
مفـروض     ن ي   انگ   ي ـ      بـا م    ي                       ابعاد تفـاوت معنـادار     ن ي ا   ي  ها   ن ي   انگ ي م   ن ي           است. بنابرا   0 /  05   ي   خطا

   ر ي                    قـرار دارنـد. سـا      ي         نـامطلوب    ت ي                ابعـاد در وضـع     ن ي ا     ان، ي                        ) ندارد و به گفته پاسخگو 3     عدد (
   ي  ها   ن ي   انگ ي م    ن، ي             هستند. بنابرا   0 /  05                       برابر با صفر و كمتر از    ي       معنادار   ب ي   ضرا   ي       ها دارا   ت ي  كم
             حدود بـالا و       گر، ي د   ي        ). از سو 3     عدد      دارد (   ي             تفاوت معنادارمفروض    ن ي   انگ ي    با م      ارها ي  مع   ن ي ا
              حـد مثبـت و      در  هافـزود شارز     بـر     ي                           ، تجربه سرعت و تجربه مبتن ـ ي                ابعاد تجربه راحت   ن  يي  پا

  .     هستند   ي   خوب   ط ي         ها در شرا   ي ر ي گ        اندازه   ن ي ا   ن ي           است. بنابرا     شتر ي ب   ا ي   3   ن ي   انگ ي       مقدار م
  وضعيت- ماتريس اهميت. 1ـ2ـ5

  -  ت   ي ـ   اهم   س ي                                           مربـوط بـه مـدل بـا اسـتفاده از مـاتر         ي                     پارامترها و پارامترها    ق، ي   تحق   ن ي    در ا
     بـا       هـا      آن   ت ي                از ابعـاد وضـع     ك   ي ـ            مربوط به هر    ي                     شدند. ابتدا پارامترها   ي   بند      گروه   ت ي   وضع

   ،         شـهروندي            تجربـة       ابعاد    ي    تمام         درنهايت     شد و    ن  يي  تع   ت ي   وضع  -  ت ي   اهم   س ي               استفاده از ماتر
     .   د         و ارائه ش   ل ي   تحل   ها     آن   ت ي     و وضع   ت ي   اهم

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :7شكل 

  يكيزيف تجربة هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :6شكل 

  اجتماعي تجربة هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :9شكل 

  لتهوس تجربة هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :8شكل 

  كاركنان تجربة هاي شاخص
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 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :11شكل 

  هافزود شارز تجربة هاي شاخص
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :10شكل 

  سرعت ةتجرب هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :13شكل 

  شهروندان ديگر تجربة هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :12شكل 

  يفكر تجربة هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :15شكل 

  يعاطف تجربة هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :14شكل 

  ياحساس ربةتج هاي شاخص
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 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :17شكل 

  صليخدمات ا ةتجرب هاي شاخص

  
 به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :16شكل 

  شهروندان لتعام تجربة هاي شاخص

  
  يفرايند ةتجرب هاي شاخص به مربوط وضعيت -اهميت ماتريس :18شكل 

  
    19       در شكل          شهروندي         تجربة               مربوط به ابعاد    ت ي   وضع-  ت ي   اهم   س ي              طور كه در ماتر      همان
   ي     بر رو   ي   خوب                   عد ارزش افزوده به          تجربه و ب   ي                     عد سرعت، سهولت و راحت  ب    د، ي  كن   ي        مشاهده م

      مهـم      ار ي             ابعاد را بس ـ   ن ي ا   ،  ان ي                            ابعاد قرار گرفته است. پاسخگو   ر ي          نسبت به سا   ت ي   وضع       وستار ي پ
                        لازم است ماننـد گذشـته      ن ي      بنابرا   ؛     دانند   ي                          ن ابعاد را در سازمان خوب م ي ا   ت ي           دانند و وضع   ي م

       قـرار     ي                        در قلمرو توجـه انتقـاد          فرايند   ة      و تجرب   ي ك ي ز ي ف   ة                   ابعاد عمل شود. تجرب   ن ي         بر اساس ا
           به نسـبت    ها     آن   ت ي   وضع     ولي   ،     سنجند   ي     بالا م   ت ي   اهم      لحاظ            ابعاد را از    ن ي ا    ان ي             دارند. پاسخگو

  و    ي      اجتماع   ة       عد تجرب    . ب       تلاش شود      حيطه   ن ي    در ا         و توسعه      اصلاح           بايد براي    پس  ،    است   ن  يي  پا
   ن  يي            ابعـاد پـا          ديگـر      بـا        قياس   در   ش         و عملكرد      بوده   ن  يي  پا         به نسبت   ت ي   اهم      لحاظ   از    ي      كارمند
   .   است
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  تجربة شهروندانابعاد  متما يبرا تيوضع - تياهم سيماتر :19كل ش

  
  گيري نتيجهبحث و . 6

 ـكن ـ يرا به خود جلـب م ـ  يدولت يها و كاركنان سازمان رانيامروزه آنچه توجه مد  ةد، تجرب
از مشـاركت   نانياطم يها برا است. سازمان يدولت يها شهروندان از خدمات سازمان ةاستفاد

 تيريكنند. مد يم يگذار هيسرما تجربة شهروندان يها، رو نهيمناسب شهروندان و كاهش هز
كنند  جاديبا شهروندان ا يدهد تا روابط سودمند يها اجازه م به سازمان اتيتجرب نيا حيصح

كـه   ياز مشكلات يكيكند.  يم جاديمدت سازمان ا بلند يرقابت تيمز يبرا يفرصت نيو همچن
 ننـد، يب يشهروندان نم ـ دياست كه نقاط حساس و مهم را از د نيا ،ندا ها با آن مواجه سازمان
 ياجـرا . شهروندان باشد دينقاط حساس از د يتمركز بر رو دياجرا با ةدر مرحل كه درحالي

كند  يم ليسازمان را تسه اتيو عمل املاتتع ةها، توسع در سازمان شهروندي  تجربة تيريمد
. افـت يشهروندان و سـود مطلـوب دسـت     تيتوان به رضا يم تجربة شهروندان يو با ارتقا
تماس بـا شـهروندان اسـتفاده كننـد و آن نقـاط       ةبدانند كه چگونه از هر نقط ديها با سازمان

 ـ ني ـكننـد و ا  ليفـرد تبـد   مثبت و منحصربه ةتجرب كيتماس را به   يمثبـت وفـادار   ةتجرب
 اتي ـابعـاد تجرب سـنجش  پـژوهش   ني ـاسـاس، هـدف ا   نيكند. بر ا يم جاديشهروندان را ا



 82ـ47، ص1402 پاييز، شمارة يك، ، سال اولنشرية مطالعات شهروندي 74

  ) بود.لانياستان گ يدولت يها : سازمانيمورد ةاز خدمات (مطالعشهروندان از استفاده 
 يهـا  خـدمات از سـازمان   افـت ياز در تجربة شـهروندان عد  ب  زدهيس ق،يتحق جيبر اساس نتا 

 ـ ةتجرب ،يكيزيف ةند از: تجربا شد كه عبارت ييشناسا يدولت  ـ  ةكارمند، تجرب  ةسـرعت، تجرب
 ـ ،يعاطف ةشهروندان، تجرب تعامل با ةتجرب ،شهروندي  تجربةارزش افزوده،  خـدمات   ةتجرب

   .ياجتماع ةتجرب و يسبك ةتجرب ،يفكر ةتجرب ،يعاطف ةپردازش، تجرب ة، تجربياصل
  ،  )    2009 (             و همكـاران   2          ، سـلتن  )    1998 (  1       فـودور       هـاي                                        نتايج اين پژوهش بـا نتـايج پـژوهش   

  و     ان   ي ـ   ملك،  )    2010 (             و همكـاران   4      التـر  و  ،  )    1392 (             و درخشـاني           محمـودي    ، )    2005 (    3     اسميت
ــلطان ــارگ   )،    1394   ي (       س ــاران  5      گ ــ ي  رح    ) و     2012 (             و همك ــل   ي   م ــاران (     چس   )     1401               ي و همك

                   همخواني دارد.
 ـ ،يمربوط به ابعاد تجـارب شـهروند   گاهيو جا تياهم سيدر ماتر  ـ ،ياجتمـاع  ةتجرب  نياول

بـا   يتلفن يگوو گفت ان،يپاسخگو ةگفت به يعني ؛را دارد گاهيجا نيشاخص مهم است و بهتر
 طيدر شرا نيكند، بنابرا يم افتياز سازمان در يخدمات خوب ،يشهروند يها كاركنان سازمان

مانند قبل عمل كنند. علاوه  ديو با ستين رانيبه نفع مد ست،ين يگذار هيسرمابه  يازين يفعل
دهنـدگان،   پاسـخ  ةگفت ـ معناست كه بـه  نيكمتر به ا گاهيو جا تيشاخص دوم با اهم ن،يبر ا
برخـوردار اسـت،    يكمتـر  ييو كـارا  تي ـخدمات توسط كاركنان از اهم ةبهتر ارائ فيتوص
 ـ. يافتـه اسـت  اختصـاص   يودمحـد منـابع  مرجع  نيبه ا كنوني وضعيتدر  نيبنابرا  ةتجرب

 تي ـاهم بـراي شـهروندان  شـاخص   ايـن  قرار گيرد، چـون  رانيمدبايد مورد توجه  يكيزيف
و  نـد داربرخوررفاه حال شـهروندان   براي يمناسب يكيزيف طيمحاز سسات ؤم دارد. اي ويژه

وجـود دارد.   يك ـيزيف طيو مح ـ سـت يشـاخص ن  ني ـا يبـر رو  يگـذار  هيبـه سـرما   لزومي
سسـات  ؤمموجود در  يها آمده از علائم و نشانه دست ندگان با توجه به اطلاعات بهده پاسخ

وجـود دارد و تـداوم    يسسـات عمـوم  ؤخدمات در م ةارائ يمساعد برا يكه فضا نديگو يم

                                                            
1. Fodor 
2. Slåtten 
3. Smith 
4. Walter 
5. Garg 
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قـرار دارنـد.    يرعـاد يغ ةدوم و سوم در محدود يها شاخص .است يعملكرد در منطقه عال
 تياهم يدولت يشهروندان و نهادها نيدر ب هيو تهو شيگرما ش،يمانند سرما يامكانات رفاه

 يشاخص بـرا  نيا نياست. بنابرا تر نييپا زيشاخص ن نيسسه در اؤعملكرد م ؛دارد يكمتر
  ؛ شاخص اختصاص دهند نيرا به ا يا هيسرما دينبا رانيشود و مد يداده نم حيتمركز ترج

دهنـدگان،   پاسـخ  ةگفت است، به ياتيتوجه ح هيناحشاخص در  نيكارمندان، اول ةتجرب در بعد
 تي ـاز اهم يدولت ـ يخدمات در نهادها ةتعامل كاركنان با شهروندان در ارائ ايهرگونه رفتار 

تواند  يسسه مؤمنطقه م نينداشتند. در ا يها عملكرد مناسب برخوردار است، اما سازمان ييبالا
كاركنـان بـه    بي ـترغ يامر را بهبـود بخشـد. بـرا    نيمناسب ا يآموزش يها دوره يبا برگزار

بـه عملكـرد    يابيدست يبرا رانيمد جهينتمناسب و برخورد با شهروندان و دررفتار  يريادگي
 لحـاظ شـاخص دوم از   ولـي ، دهنـد  اختصاص ميشاخص  نيا بهرا  ياديز ةنيمطلوب، هز

 يعن ـي ؛را از خود نشان داده است يخوب عملكرد اما، زيادي نبوده تياهمداراي  انيپاسخگو
قـرار   يخـوب  عتيتوجه به كاركنان سازمان كه منبع ارائه خدمات در سازمان هستند در وض ـ

سـعي و   سـتي يبا رانيمـد  پـس  ،سـت يبرخـوردار ن  يچنـدان  تياز اهم يژگيو نيدارند اما ا
 صـرف موجـود را   ةيو سـرما  نماينـد محدود       ًشديدا كار  نيا برايخود را  كنوني يها تلاش

   . نمايندشاخص اول 
امـا عملكـرد    ،برخوردار است ييبالا تيشاخص اول از اهم ،سهولت ةتجرب سيدر ماتر

شهروندان  شياسباب و آسا به كار گيرند تاتمام تلاش خود را  ديبا رانيمد يعني ؛دارد ينييپا
برخـوردار   ينييپـا  تي ـكه از اهمرا موجود در شاخص دوم و سوم  ةيرا فراهم كنند و سرما

   .به كار ببرند يژگيو نيا يبرا ،است
، بـوده  يشـتر يب تياهمداراي دهندگان  پاسخاز نظر سرعت، شاخص اول  ةعد تجرب    در ب 

خدمات با سـرعت   گرفتن مندازيشهروندان ن پس .است داشته يفيكه عملكرد ضع صورتيدر
 نهيهز حيطه نيدر ا ستييبا رانيمد لذا است؛ نييدر سازمان پا آنعملكرد  ولي، هستند ييبالا

برخـوردار   يكمتـر  تي ـرا كـه از اهم  يو دوم زياد كنندخدمات را  گرفتنو سرعت  نمايند
شـاخص كننـد و از منـابع     ،تـوان آن را كـاهش داد   يكه م رديگ يقرار م يا است و در حوزه
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  به آن استفاده كنند تا آن را ارتقا و بهبود بخشند.  افتهي صيتخص
حفـظ   ةدر حـوز علامـتش   نخسـتين ارزش افزوده كه  ةتجرب ،ها شاخص ريسا تيوضع

از نظـر   يخـدمات اصـل   همـراه بـا   يخدمات جانب عرضة نتيجةدر ،باشد مي كنوني تيوضع
لـذا در ايـن   دارد.  يعملكرد خوب زيبرخوردار است و سازمان ن ييبالا تياز اهم انيپاسخگو

توانند به وضع موجود اكتفـا   نيست و ميويژگي نياز به منابع يا سرمايه از طرف مديران لازم 
ندارنـد.   يتيدهندگان اهم پاسخ ةگفت كنند و به يكار نم يخوب دوم و سوم به يها شاخص .كنند

 افـت يشـهروندان در در  يو آگـاه  تيرضـا  ان،يپاسـخگو  ةگفت به يعني ،يساز تيظرف فرايند
 نيندارد، بنابرا يتيفعال نهيزم نيدارد و سازمان در ا يكمتر تياهم يدولت يخدمات از نهادها

  . ستين تيباشد. شاخص در اولو شتهتوجه دا ديبا
 ؛قـرار دارد  ياتيتوجه ح ةيشاخص سوم در ناح ،يفكر ةمربوط به بعد تجرب سيدر ماتر

بـه   يابيدسـت  يشـهروندان بـا سـازمان بـرا     يهمكار يلازم را برا طيشرا ديسازمان با يعني
در اين اما سازمان  ،برخوردار است ييبالا تياهم شاخص ازاين  .فراهم كندرا خدمات بهتر 

و  تي ـاهم ياول و دوم دارا هـاي  اما شـاخص . وضيعت مناسبي برخوردار نيست ويژگي از
 يخدمات در سازمان و تفكرات شخص ةكاركنان در ارائ تيخلاق يعني ؛است ينييعملكرد پا

 دي ـبا رانيمـد  نيبنابرا .قرار دارد ينييو عملكرد پا تيكاركنان سازمان از اهم يشهروندان برا
 ةبهبود و توسـع  يكنند و منابع مختص به آن را برا محدود يژگيو نيرا از ا شان يتلاش فعل

   .دنده اختصاص  ،ستين يخوب عتيوض يشاخص سوم كه دارا
 نياست، به ا يحفظ و نگهدار ةشاخص در حوز نياول ،تجربه شهروندانمربوط به  ابعاد

 تياز اهم يشهروندان دائم قياز طر ديشهروندان جد جذبدهندگان،  پاسخ ةگفت معنا كه به
كنـد و سـازمان    يعمـل م ـ  يخـوب  عملكـرد بـه   ني ـدر ا زيبرخوردار است و سازمان ن ييبالا

 نيبنـابرا  داشـتند.  يخـوب  يسـازمان همكـار   نيبا ا ديجذب شهروندان جد يشهروندان برا
كننـد و منـابع    يموجود را حفظ كرده و مانند گذشته عمـل م ـ  تيشاخص وضع نيا انيمتول

 ؛مورد توجه قرار دارد ةكه در حوز كنند يم يسازمان را صرف شاخص سوم نيموجود در ا
مهـم   اريخـدمات از سـازمان بس ـ   افتيدر يبرا گريكديكه ارتباط شهروندان با  يمعن نيبه ا
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برخـوردار   يو عملكرد كم ـ تياز اهم زينكرده است و شاخص دوم ن لاست، اما خوب عم
 ساير شـهروندان را در  ،راضي هستند خدمات در سازمان يعني شهرونداني كه از ارائة است،

سازمان از اهميت كمي برخوردار اسـت   اين شاخص براي .كنند دريافت خدمات تشويق مي
  .و نيازي به توجه يا صرف منابع ندارد

، اسـت  ينگهـدار  ةدر حوز ي است كهشاخص نيسوم ،ياحساس ةبه تجرب راجع سيماتر
را كاركنان توجـه لازم  احساسات و عواطف دهندگان كاركنان سازمان، به  پاسخ ديداز  يعني
 ينظر عملكرد خوب نياز ا زيبرخوردار است. سازمان ن ييبالا تيشاخص از اهم نيو ا داشته

و  نـه يبـه هز  يازي ـنشـده و ن  يبنـد  تي ـهـا اولو  يژگيو نيا ديتوجه داشته باش نيدارد، بنابرا
تفاوت قرار دارند.  يب ةاول و دوم در منطق يها و شاخص ستين نهيزم نيدر ا يگذار هيسرما

خدمات در سازمان توسط افراد حساس از  يو ارتقا يتيمختلف شخص يها يژگيتوجه به و
 ـ    در ب . هستندبهبود  فراينددر  ييفاقد توانا نيكارآمد و مهم نبوده و همچنها  آن نظر  ةعد تجرب
كـه از   يكاركنـان سـازمان در زمـان    يعن ـيشاخص دوم و سوم مهم و موفق اسـت،   ،يعاطف
 ليتبد تيكه شهروندان به مطلوب يو زمان ستنديبرخوردار ن يمناسب يو روان يروح تيوضع

 تيخـدمات سـازمان رضـا    جيكننـد. نتـا   يكنند بـا شـهروندان همـدرد    يم يشوند، سع يم
به حفظ وضع موجود بسنده كرد  ديها با شاخص نيدر ا .كند يمنتقل مها  آن هشهروندان را ب

كـه  را  يمنابع پس لازم است ؛برخوردار است ينييو عملكرد پا تياز اهم زيو شاخص اول ن
     .مياختصاص ده گريدبه ابعاد  ،بعد شود نيصرف ا ديبا

 ةنيزم در ديبا يعنياست،  يتوجه انتقاد ةشاخص اول در حوزتعامل شهروندان عد        ابعاد ب 
اختصاص دهد تـا   يشتريو منابع ب هيسرما ،خدمات افتيدر در گريكديتعامل شهروندان با 
ارتباط برقرار كنند و منابع موجود  گريكديخدمات با  افتيدر در يراحت شهروندان بتوانند به

 يژگ ـيو ني ـبـه ا و  كـاهش  ،ستابرخوردار  ينييپا تيكه از اهمرا در شاخص دوم و سوم 
   .اختصاص دهند

عملكـرد   ولي داراي، باشد ميمهم  خيليشاخص سوم  ،يبه خدمات اصل راجع سيماتر
 اريبس ـ يسـازمان  يدر تمام واحدها يبه خدمات اصل دستيابي به اين معني كه، است يفيضع
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تلاش كنند تا امكـان   ديبا نياند. بنابرا نداشته يتوجه كاف يژگيو نيبه ا رانيمهم است، اما مد
سـازمان فـراهم كننـد تـا بتواننـد       يها بخش يبه شهروندان را در تمام يخدمات اساس ةارائ
 نـه يزم ني ـهـا كـه در ا   شاخص ريدر سازمان استفاده كنند و در سا هياز خدمات اول يراحت به
ت اس ـ ينگهدار ةحوز رشاخص كه د نيدهند. نشانگر و اول صيند، منابع را تخصا تفاوت يب

  بهـره سـازمان   يكه از خدمات اصـل  يدهندگان شهروندان نظر پاسخ معناست كه طبق نيبه ا
در خوبي  و عملكردبوده  بسياري تياهم دارايو  باشد ميسازمان  ةياز سرما جداي ،اند برده

  .به توجه ندارد يازين يفعل طياست و سازمان در شرا داشتهشاخص  نيا

   شهروندياز تجارب   برداري بهره ةنحو. 7
     ي     تجارب   ،    كرده   ر ي        خودش درگ      به     ي    دولت     ي  ها                  و كاركنان سازمان     ران ي  مد               امروزه توجه      كه     ي ز ي چ

     هـا            . سازمان     آورند   ي م       دست      به     ي    دولت     ي  ها                 خدمات از سازمان       افت ي              شهروندان در در      كه       است
        تجربـة       ي       بـر رو        بايـد        هـا       نـه  ي  هز                            بـا شـهروندان و كـاهش        ح ي            از تعاملات صح     نان ي   اطم     ي   برا

          تواننـد    ي           تجـارب م ـ      ن ي ا     ح ي  صح     ت ي ر ي  مد     ق ي        ها از طر          . سازمان    كنند       ي    گذار   ه ي    سرما          شهروندان
     ي       رقـابت      ت   ي ـ  مز     ي        را بـرا      ي      فرصـت      ن ي                باشـند و همچن ـ                          با شـهروندان داشـته       ي      سودمند         روابط

         اسـت      ن ي          رو هستند ا               ها با آن روبه        سازمان      كه   ي        از مشكلات     ي ك ي  .  د ن  كن     جاد ي                بلندمدت سازمان ا
       اجـرا     ة         در مرحل ـ        كـه    ي       درحـال    ،       نگرنـد    ي           شهروند نم ـ      دگاه ي       را از د     ي د ي              نقاط حساس و كل      كه
    خاص       اي   ه    تجرب      كه     ي    نقاط   ؛             شهروندان باشد      دگاه ي              نقاط حساس از د     ي  رو   د ي        تمركز با     ن ي   شتر ي ب

       بـوط   مر     ي       احساس ـ     ي    هـا        واكنش      به     م ي        طور مستق    به     ، و   كند          ايجاد مي          در شهروند      ي       ادماندن ي      و به
               منجـر بـه       ي   ك ـ ي ز ي ف     ط ي       در مح ـ                  تجربة شـهروندان                      نقاط حساس قرار دارد.      ن ي    در ا      كه     شود   ي م

        تجربـة       ت ي ر ي      ن مـد  آ       هـدف         كـه      شود   ي م       اطلاعات      ي   ساز    ان ي    و جر     ي      كاربرد     ت ي ر ي  مد     ة    توسع
           ارائـه      ي   برا     ي   ختگ ي     برانگ     ي ط ي  مح            از عوامل     ي     تعداد     ، ي ك ي ز ي ف     ط ي          در مورد مح   .     است          شهروندان

          امكانـات     ا   ي ـ     زات ي            ساختمان، تجه     ي    طراح             ؛ ازجمله:      ده شود ا م آ   د ي           شهروندان با     ي   برا     ط ي     در مح
         و هر نوع       يي                 ، صدا، بو و روشنا     رنگ   ،   ط ي  مح   ة   جلو   ا ي     ش ي   نما   ة         مكان، نحو     ن ي ي    ، تز     خدمات         ارائة
                   با شهروند ارتبـاط       ي   عمل   ا ي     ي ر  كا   ة           بدون استفاد      كه     ي   رمز   ا ي     ي ر ي   تصو   ،   ي  حس         عوامل   از     گر ي د

   ة      توسـع      ل ي     تسـه         بـه    ،             ها اجرا شـود            در سازمان           شهروندي         تجربة     ت ي ر ي        . اگر مد   شود   ي        برقرار م
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        بـه         تـوان    ي   م ـ                    تجربـة شـهروندان                           خواهد كرد و بـا بهبـود                                تعاملات و تجارت سازمان كمك
           دهند كه     ص ي   تشخ   د ي  با    ها      سازمان     .   افت ي           نظر دست          سود مورد     ن ي               شهروندان و همچن     ت ي   رضا

 ـ                   نقاط تماس را به     ن ي                                     از نقاط تماس با شهروند بهره ببرند و ا     ك ي  هر     ي ا ي      از مزا         چگونه      ة      تجرب
  و           سـرعت      ش ي      افـزا              ؛ ازجملـه:      شـود              شـهروندان       ي      وفادار        باعث    تا  د  ن  كن     ل ي   تبد        گانه ي  و         مثبت

 ـ    ،  ها        سازمان     ي              شهروندان از سو      به       خدمات         ارائة   در          سهولت          شـعب      ي    هـا    ن ي                   اسـتفاده از دورب
       سازمان       به        مختص          خاص كه     ة ح ي             استفاده از را   ،        شهروندان     ق ي       ها و سلا     رنگ      يي           منظور شناسا    به

             جـا كـه            تـا در هر                  به آن رايحـه        سازمان             مربوط به           و اسناد    ها   ش ي ف     ردن ك         آغشته (      ست ا     ي    دولت
        بـه      ه ي    شـب      ي                    شهروند با استشمام بو      كه   ي   طور    به   ؛    باشد       ازمان    آن س       ادآور ي     ،                همراه شهروند است

    )،                           آن سـازمان را تصـور كنـد        ي    ده ـ            از خـدمات    ر   ي ـ  نظ   ي ب              خود مجموعه          در ذهن              آن بلافاصله
     ي    دولت     ي  ها        سازمان          در شعب     ي ع ي       صورت طب            و خوشبو به    با ي   و ز     ي  نت ي ز      اهان ي   و گ                 استفاده از گل

         تر شود.             فضا را جذاب      كه     ي   طور
               محـدود بـودن                                   توان به موارد زير اشاره كرد:              پژوهش نيز مي        هاي اين          محدوديت        ازجمله

            در ايـن                 ب دانشـگاهي     كت ـ        نبـود    ،  ور       در كش ـ           شهروندي         تجربة   ة    ربار د         گرفته              تحقيقات صورت
           تجربـة           سـازي            عدم پياده   ،         شهروندي         تجربة                  فراد با مفاهيم ا          آشنايي  نا     ا ب               مشكلات مرتبط        زمينه،

   .      ايراني       هاي           در سازمان           شهروندي
  

  منابع 
         تهـران:     . 1 چ   .                        تئـوري سـازمان دولتـي      ة                 گفتارهايي در فلسف    ).    1380 (   .   حسن   ،   فرد   ي ي      و دانا   ،                الواني، سيد مهدي
    .             انتشارات صفار

               انتقال و خلـق          فرايند                           بررسي نقش عوامل تعديلگر در     ).    1394 (   .           زاده، فرشاد                و زمانيان نجات   ،           نيا، فريبرز      رحيم
                                           المللي حسابداري و مديريت و اولين كنفـرانس                       چهارمين كنفرانس بين   .             هاي استراتژيك               دانش در ائتلاف
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          . تهران.        حسابداري
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Abstract 
The purpose of this research is to measure the dimensions of citizens' 
experience in receiving services in from governmental organizations. The 
research method is descriptive-survey as well as applied. The statistical 
population of this research is the citizens of Gilan Province that have enjoyed 
the services of governmental organizations. The samples included 214 people. 
The data collection tool was a questionnaire, and its reliability was evaluated 
through Cronbach's alpha. The analysis of the research data was conducted 
using the method of structural equations and importance and status matrix 
through Spss and LISREL software. According to the results of the research, 
among thirteen dimensions of citizens' experience in receiving services from 
governmental organizations, the dimensions of experiencing speed, 
ease,convenience, and added value have the most significance compared to 
other dimensions. These dimensions are placed in the importance-status matrix 
in the area of continuity and excellent performance. Also, the dimensions of 
service experience, emotional, emotional, interactive, physical, process, and 
other experiences are placed in the importance-status matrix in the area of 
critical attention, and these dimensions are evaluated high in terms of 
importance. However,the status of these dimensions is low. Accordingly, 
efforts should be made to improve and develop  this area. Also, the dimensions 
of employee experience and social experience are placed in the unimportant 
area compared to other dimensions and have low importance and performance. 
In this regard, organizations should invest in the experiences of citizens to 
ensure proper interactions with citizens and reduce costs. Through correct 
management of these experiences, organizations are able to establish useful 
relationships with citizens; in addition, they create an opportunity for a long-
term competitive advantage for the organization.. 

Keywords: experience management, citizen experience, customer experience, 
government organizations, governmental services. 
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