
            

 

 

 مقاله پژوهشی

 

 

  (204-256)0011آبان ماه ، هشت، شماره بيست و سوم علوم و تکنولوژی محيط زيست، دوره

 

مندی ساکنين از  ارزيابی عملکرد شهرداری با تاکيد بر سنجش ميزان رضايت

 (شهر شيراز 0)نمونه موردی: شهرداری منطقه خدمات شهری با استفاده از مدل کانو 

 

 0 کرامت الله زياری

 * 2 ليلا محمدی کاظم آبادی

urbanism1397city@gmail.com  

 3 حميده زعيمی

 0محمد علی خانی زاده
 

 22/1/97 تاريخ پذيرش: 1/7/96 تاريخ دريافت:
 

 چكيده 

 در این رو، از. می شود محسوب ها شهرداری عملکرد سنجش در عمده ابزارهای از یکی شهروندان رضایت مندی امروزه،زمينه و هدف: 

 سنجش شهر شیراز مورد 1منطقه   شهرداری عملکرد از آنان رضایت میزان شهروندان، نظرات از استفاده با که شود می تلاش مقاله این
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 شده ارایه خدمات از شیراز شهروندان رضایت بر موثر عوامل و میزان بررسی» طرح ینا  کلی و اصلی هدف .نمود ارایه شهروندان رضایت

 شیراز می باشد. شهرداری توسط

 پرسش نامه ابزار از استفاده با پیمایشی نوع از و تحلیلی توصیفی ماهیت لحاظ به و کاربردی هدف لحاظ به تحقیق این روش بررسی:

 نرم از استفاده با سپس. است آمده دست به 07/7 کانو پرسش نامه برای کرونباخ آلفای ضریب هبرپای تحقیق ابزار بوده است. پایایی

  .گرفتند قرار تحلیل و تجزیه مورد ها داده spssافزار
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 افزایش سن و تحصیلات میزان هرچقد دارند و شهرداری عملکرد از زنان به نسبت کم تری رضایت مردان که داد نشان اسکوئر کای ونآزم

 از حاصل نتایج همچنین است بوده دیگر مشاغل کم تر از نیز دانشجویان و کارمندان رضایت و شده کم تر رضایت مندی میزان یافته
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 .کارشناس ارشد برنامه ریزی شهری، دانشگاه آزاد اسلامی، یاسوج، ایران -3
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Abstract 

Background and Objective: Citizens' satisfaction is one of the main means of measuring the 

performance of municipalities today. Therefore, in this paper, it will be tried to use the citizens' 

opinions to measure their satisfaction with the performance of the municipality of Shiraz, district 1, so 

that, by recognizing the weakness and weakness of the municipality's performance, there are solutions 

to improve the performance The organization provided increased citizens' satisfaction. The main 

purpose of this project is "to investigate the extent and factors affecting the satisfaction of citizens of 

Shiraz from the services provided by the Shiraz municipality 

Material and Methodology: This research was applied in terms of its descriptive-analytical nature 

and survey type using questionnaire tool. Reliability of the research tool was based on Cronbach's 

alpha coefficient for Cano questionnaire (0/70). Data were then analyzed using spss software. 

Findings: The results of the Chi-square test showed a moderate to high satisfaction rate of 70.82. 

Also, the results of the Chi-square test showed that men had less satisfaction than the performance of 

the municipality, and each level of education and age increased Satisfaction was lower, and 

satisfaction of staff and students was also lower than other jobs. Also, the results of the Kano test 

showed that the level of satisfaction of citizens (basic needs with satisfaction coefficient (0.35) at low 

level and functional needs with satisfaction coefficient (584 / 0) is at a moderate level and emotional 

needs are at a higher level with a coefficient of (723/0). 

Discussion and Conclusion: Due to the low quality of services provided in the basic needs which are 

considered to be the intrinsic duties of the municipality, this has had a negative effect on the behavior 

of the landlords, especially in participating in urban activities. 
 

Keywords: Satisfaction, Service, Municipality, Kano Model, Shiraz City. 
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 مقدمه

 وضوح به. است گرفته پیشی تولید از خدمات جهان در امروزه

 پیش شدن خدماتی سمت به بیش تر امروز اقتصاد که شاهدیم

 در ها عرصه ترین مهم از یکی شهری خدمات بنابراین. رود می

 آب، قبیل از متعددی های سازمان و است رسانی خدمات حیطه

 آن ارایه به موظف ترافیک و ونقل حمل مخابرات، گاز، برق،

 ای عمده بخش که است هایی سازمان ازجمله شهرداری. تندهس

 در خدمات این بیش تر و دارد عهده به را شهری خدمات از

 خدمات. است سازمان این شهری خدمات معاونت وظایف حیطه

 های شهرداری فعالیت ترین رایج زیاد، پوشش سطح با شهری

 چند در توان می را بالا شمول این علت. شود می محسوب کشور

 تشکیل دلیل و فلسفه به نخست: کرد جستجو گوناگون وجه

 ایمنی و بهداشت امور به پرداختن که شود می مربوط شهرداری

 این ناپذیری اجتناب به دوم دلیل. است آن وظیفه اولین شهری

 اجتماعی و محیطی وخیم عواقب از ناشی که گردد برمی خدمات

 نهادینه و خدمات این ادزی سابقه سوم دلیل. هاست آن ارایه عدم

 ضرورت زمینه  (. در1است ) کشور های شهرداری در ها آن شدن

 نظر به بنا نیز شهروندان رضایت میزان سنجش و ارزیابی

 ارش گز چگونگی و چرایی نام با وی از که ای مقاله در بوگاتیس

 سنجش دلایل منتشرشد، 8711 درسال شهروندان رضایت های

 تقسیم دسته کلی دو به توان می را نشهروندا رضایت میزان

 تصمیم -8 فوری های گیری تصمیم -1: از عبارتند که نمود

 فوری، تصمیمات زمینه  در. شده ریزی برنامه های گیری

 سنجش نیاز به منار شهروندان، رضایت میزان سنجش

 و شد ارائه خدمات ارزیابی منابع، بهینه  تخصیص و شهروندان

 های گیری تصمیم ی زمینه در و شود می شهروندان با ارتباط

 به منجر شهروندان، رضایت ان می سنجش شد، ریزی برنامه

 و مدت کوتا های برنامه تدوین حمایتی، های سیاست اتخاذ

(. 8شود ) می وضعیت، و عملکرد بهبود راستای در مدت بلند

 از توجهی قابل قشر یا شهروندان اکثر اجتماعی رضایت عدم

 روند این حتی و است خطرناک اجتماعی نظم ره برای ها آن

 .گردد اجتماعی های نابهنجاری از بسیاری تواند، منشأ می

 بروز موارد اغلب در که دهد می نشان شده انجام مطالعات

 و ها شهرداری عملکرد با نوعی به اجتماعی، های تنش و ها شورش

 بین شکاف بنابراین است؛ آن، مربوط به وابسته نهادهای یا

 مادی طریق از تنها نه شهروندان انتظارت با شده ارائه خدمات

 نیز امنیتی و معنوی ابعاد با ارتباط در بلکه است توجه قابل

 توفیق عدم اصلی دلایل درواقع یکی از .دارد ضرورت

 با مسئولان شهروندان، بیگانگی نیاز تأمین در ها شهرداری

 همین به .است ها نآ مدنظر های اولویت و شهروندان های دیدگاه

 طرف از شده عنوان مشکلات از بسیاری معتقدند برخی دلیل

 اولویت با یا و ندارد قرار شهرداری کار دستور در یا اساساً مردم

 که مردمی درنتیجه. نیست جهت هم مسئولان و مردم موردنظر

 باشند، قدم پیش خویش آسایش و رفاه تأمین در باید خود

 که ریالی میلیاردها از دارند، بلکه برنمی امیگ راه این در تنها نه

 رضایتی رسد، می مصرف به ها آن رضایت مندی برای هرساله

 گفته مطالب به توجه با (؛3متضر می دانند ) را خود و ندارند

 جلب را شهروندان رضایت شهرداری شیراز که صورتی در شده

 نخواهند مشارکتی شهری امور در مردم صورت این در نکند

 دست از اجرایی دستگاه این به نسبت را خود اعتماد و داشت

 و کنند شکایت بالاتر ربط ذی های دستگاه به بسا چه و داده

 به مشکلاتی امنیتی و سیاسی لحاظ از است ممکن همچنین

 وابستگی و تعلق حس یا نکنند حمایتی دولت از و آید وجود

 و بهتر تخدما به دسترسی برای و برود بین از شهر به شان

 سنجش بنابراین کنند، مهاجرت دیگری شهر به بالاتر امکاناتی

 از شهرداری که شود می باعث آن ها نارضایتی یا رضایت میزان

 به شهروندان اعتماد کسب جهت در و یابد آگاهی موارد این

 سعی تمامی و کرده تلاش بالاتر امکانات و خدمات ارایه وسیله

 موجب که را خدماتی و ببرد کارب رضایت این حفظ در را خود

بنابراین  بخشد ارتقا ممکن حد تا را شده شهروندان رضایت عدم

شهر شیراز برای حفظ موقعیت خود و جلب حمایت و مشارکت 

 ها برای دست یابی به رشد اقتصادی، اجتماعی و زیست و آن

باکیفیت خدمات به آنان کم  محیطی و فرهنگی باید در ارایه

 ند.ترین دریغ نک

 

 تحقيق سوالات

 است؟ سطحی چه در شیراز شهروندان رضایت مندی میزان
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شیراز  شهرداری ازخدمات شهروندان موثربررضایت عوامل

 کدامند؟

 مبانی نظری

 و تمایلات از ای گسترده دامنه بر رضایت مندی مفهوم

 اشاره انسان متعالی یا و پایه نیازهای رفع جهت ها مطلوبیت

 باشند داشته نمی توانند که چیزهایی به فرادا از بسیاری. دارد

 را خود نیازهای این باید مختلف دلایل به بنابراین و دارند تمایل

 انتخاب دارد وجود ها آن به نسبت کم تری تمایل که مناطقی از

 انتخاب بتوانیم داریم تمایل که را آن چه وقتی. نمایند تامین و

 ممکن که هرچند .می شود حاصل رضایتمان نماییم، کسب و

 چنان چه. دهد پوشش را مختلفی طیف رضایت مندی این

 و نیازها برای فرد که چه آن با نزدیک سازگاری در فعلی شرایط

 رضایت مندی باشد، است، کرده تعریف خودش آرمان های

 (.4می گردد ) حاصل

 مقابل در افراد واکنش از نوعی توان می را رضایت مندی مفهوم

محیط  و دیگر های انسان عاطفی و ادراکی ری،رفتا تأثیرهای

 جنبه که باشد می برخورد)رفتار( طرز نوعی دانست. آن پیرامون

-تأثیر می آن بر محیط و عاطفی افراد و ادراکی رفتاری، های

 (.3گذارد )

مفهوم رضایت مندی سکونتی با مفاهیمی چون استاندارد 

یفیت زندگی زندگی، بهزیستی، قابلیت زندگی، کیفیت مکان، ک

مرتبط با سلامتی و کیفیت زندگی دارای ارتباطی نزدیک است. 

در واقع این مفاهیم با یکدیگر هم پوشانی دارند و گاهی مترادف 

 (.6هم تلقی می شوند )

 رضایت مندی حوزه از بخشی که آنجا از سکونتی رضایت مندی

 ترین مطالعه شده از یکی می باشد، عام معنای در زندگی از

(. 0شود ) می محسوب مسکونی محیط زمینه در وعاتموض

 شناسایی منظور به سکونتی رضایت مندی مفهوم دانستن

 نتایج و سکونتی نارضایتی یا رضایت مندی بر عوامل موثر

 از ها مهاجرت خانواده و جایی به جا مانند ها آن از حاصل

 رضایت مندی سکونتی است. ضروری خود مسکونی محیط

 این که سنجیدن برای است میزانی .است ردیف ادراک نتیجه

 ها فردی آن ساکنان و خانواده ها نیازهای به سکونتی محیط آیا

(. از این رو تعاریف متعددی از آن 2خیر؟ ) یا دهد می پاسخ

 رضایت میزان معادل سکونتی رضایت مندی -1ارایه شده است: 

 یتموقع از خانواده، یک از عضوی به عنوان فرد شده تجربه

 (.9است ) شده محسوب خود فعلی

 که دانست وضعیتی توان می را سکونتی رضایت مندی -8

 اجتماعی مسایل بر کالبدی تسهیلات و مسایل بر علاوه ساکنان

 آ کیفیت از و دارند توجه نیز ساکنان بین مناسبات و و فرهنگی

 ارزیابی آن معیار و رضایت دارند خود مسکونی محیط در ن ها

 محیط از قبول قابل حد یک است. خود مسکونی یطمح از ها

مورد استفاده  ساکنان ارزیابی معیار به عنوان که است زندگی

 (.17قرار گیرد )

 متعددی عوامل به سکونتی سنجش رضایت مندی رو این از

از تحقیق رضایت  هدف گفت توان می نهایت در است. وابسته

 منظور دینب که است سکونتی کیفیت بهبود سکونتی، مندی

 قرار بررسی کنندگان مورد آمال استفاده و نیازها بایست می

 می آن ها در رضایت مندی ایجاد موجب که عواملی و گیرد

 مطلوبی محیط و رود سکونتی بالا کیفیت تا نمود تقویت شود را

 (.11باشند ) داشته زندگی برای
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 و محققانخلاصه از از نكات مطرح شده توسط انديشمندان  -1جدول 

Table 1. A summary of the points raised by thinkers and researchers 

 نكات مهم و عوامل تاثير گذار نام محقق / نظريه پرداز

 اسپیر آلدن

 های مشخصه )نظیر پس زمینه متغیرهای میان رابط فرضی متغیر یک سکونتی رضایت مندی -

 است. و محرک شخصی(

 همسایگی. واحد و موقعیت مسکن، عناصر شامل سکونتی ندیرضایت م شاخص تعیین -

 کودهاری

 سکونتی. رضایت مندی از تری پایین سطح ازای در متجانس و همگن همسایگی واحدهای ایجاد -

 فرهنگی. نظر از غیرهمگون و همگون همسایگی واحدهای میان مقایسه ای -

 هنگی.فر نظر از همگون ساکنان میان درونی تعارض کم ترین -

 و فلونی یباهی فلور

 سکونت. محل به هویت ایجاد عامل عنوان به سکونتی رضایت مندی -

 یکدیگر. با سکونت زمان مدت و مکانی هویت سکونتی، رضایت مندی ارتباط -

واحدهای  از ذهنی اصلی، تصویر حوزه چهار در سکونتی رضایت مندی بر تأثیرگذار مهم عوامل تعریف -

 اجتماعی. ارتباطات و سبز فضاهای عمومی، خدمات و تتسهیلا همسایگی،

 فوت
 و فرهنگی اجتماعی، اقتصادی، ویژگی های جانب از سکونتی رضایت مندی بر تأثیرگذار مهم عوامل

 کالبدی.

 رضایت مندی سکونتی. احساس و مکان تشخیص مورد در ذهنی و عینی های ویژگی تأثیر مارانز

 کانتررو و پاتر

 شرایط و فرهنگ و اجتماع طبیعی، سکونتی: محیط رضایت مندی بر تأثیرگذار کلی حوزه 4 بندی طبقه

 بر هم زمان طور به فرهنگی و عوامل اجتماعی، اقتصادی تأثیر عمومی، تسهیلات و خدمات اقتصادی،

 سکونتی. رضایت مندی مفهوم

 گاش سوتاما
 آن اطراف محیط مسکن و مفهوم از که پیچیده اجتماعی پدیده یک عنوان به سکونتی رضایت مندی

 است. برگرفته شده

 فرانسسکاتو
 رفتاری، و هنجاری اعتقادات و باورها فردی، مشخصات محیطی، عینی های ویژگی حوزه: 6 وجود

 سکونتی. رضایت مندی میزان بر تأثیرگذار )قصد( رفتاری نیات و ادراک، احساسات

 همسایگان. فرد، قبلی نمودن، شرایط مقایسه انتظارات، ها، ارزش شخصیتی، اجتماعی، عوامل گیفورد

 اقتصادی. اجتماعی، موقعیت سن، مستأجری، یا مالکیت آستین و بابا

 فراشخصی. محیط ارزیابی روانی، بهزیستی سنجش براون

 دسترسی کافی. ، مسکن های ویژگی فرد، انتظارات و نیازها به پاسخ گویی آراگونز و آمریگو

 هاریهان
 ویژگی با متغیرها ارزش رو از این گردد. می مشخص محل آن ساکنین ویژگی با محله هر در موثر املعو

 یابد. می تغییر نظردهنده های گروه

 گردد. می رضایت مندی حاصل باشد، شده داده پاسخ نیازهای با تعادل در تقاضا چنان چه ویریان و راتیو و لیبویر

 اجتماعی. موقعیت و ارتباط ایمنی، سلامتی، ،آسایش تسهیلات، مولدر و دایلمن

 احساس. رفتاری(، قصد)نیات ادراک، فردی، مشخصات محیط، عینی های ویژگی فرانسسکاتو

 واقعیت. و آرزو بین شکاف میزان هسر و گلستر

 (.13( و )18منبع: نگارندگان بر گرفته از )
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 ارزيابی عملكرد

 به رو با تقاضای یعموم بخش عمومی، جدید مدیریت ظهور با

 در و بودن به صرفه مقرون و کارایی دادن نشان برای رشد

 14است ) مواجه عملکرد عمومی کیفیت افزایش به علاقه نتیحه

و  برنامه ریزی نیازمند عمومی، خدمات کیفیت (. بهبود13و 

 به ارزیابی فرایند (. در نتیجه شناخت16است ) مستمر نظارت

 را فرصت توسعه ای دست مدیران در مدیریتی ابزار عنوان

نمایند  اتخاذ منطقی و تصمیمات سنجیده که می آورد فراهم

 در دهنده خدمات ارایه عمومی سازمان های (. کارآمدی10)

ظرفیت  ایجاد مهمی در نقش شهرداری ها، مانند محلی سطح

 این مورد در داوری صحیح اما دارد. جامعه هر در توسعه های

روش  از استفاده با عملکرد آن ها که است میسر زمانی توان

قرار گیرد سنجش عملکرد یکی از  سنجش مورد دقیق های

 نشان را سازمان یک شکست یا توفیق ابزارهایی است که میزان

(. سنجش عملکرد به اقداماتی اشاره دارد که برای 12می دهد )

 اندازه گیری، مقایسه و ارزیابی کارکرد و بازده یک واحد اعم از

سازمان یا طرح، برای تعیین میزان موافقت آن انجام می شود. 

به طور معمول برای سنجش عملکرد مجموعه ای از معیارها و 

 (. 19شاخص ها بکار گرفته می شود )

 

 اهميت عملكرد شهرداری

 که هستند، شهرداری ها عمومی سازمان های پرکارترین از یکی

 با ارتباط در وناگونیگ دلایل به بنا شهروندان از اعظمی بخش

 این گاهی البته و می نمایند مراجعه آنها به خود شهری امور

 گسترده دامنه و حجم .است بوده همراه رضایت عدم با گذر

 و سنّتی روش های ناکارآمدی و شهرداری ها فعالیت های

 فراوان و متنوع نیازهای به پاسخ گویی در پیشین، دستی

 به نیز را گوناگون منابع نابهینه مصرف و آشفتگی که شهروندان

. می شوند محسوب نارضایتی ها این عمده دلایل از دارد، همراه

 اصلی عامل شهرداری، عملکرد از شهروندان رضایت مندی

 افزایش جهت در که است کارهایی فرایند در مستمر بهبود

شهری صورت می گیرد  جامع مدیریت کیفیت بهبود و کارایی

(19.) 

 

 یشهر خدمات

 که شده گرفته نظر در فرایندهایی و رفتارها عنوان به خدمات 

. پردازد می کالا خرید از غیر به مشتریان نیازهای رفع به

 غیرمنقول ضرورتا و شناسایی قابل های فعالیت شامل خدمات

 یا کالا فروش به الزاما و سازد می برآورده را نیازی که است

 هایی ویژگی یدارا خدمات. نیست متصل دیگری خدمات

 ها ویژگی این. سازد می متمایز کالاها از را آن ها که هستند

 تغییرپذیری، ناپذیری، تفکیک بودن، ناملموس عنوان به اغلب

. شوند می مطرح خدمت بر مالکیت انتقال عدم و فناپذیری

 اصلی دهندگان ارایه ها شهرداری که آنجا از شهری خدمات

 افراد به آن دامنه باشند، می شهر درسطح کالاها و خدمات

 در شهرداری عمل حوزه تمام بلکه گردد، نمی محدود خاص

 وظایف شرح در آنچه لحاظ بدین. شود می شامل را شهر سطح

 مورد باشد می رسانی خدمات بخش به مربوط شهری مدیریت

 سازی آماده: شامل آن کلی صورت که گیرد می قرار ملاحظه

 رفاه برای لازم خدمات سازی هآماد شهر، اساسی های زیرساخت

 اجتماعی تسهیلات ساختن مهیا و شهر در شهروندان زندگی

 ارایه برای را هدف دو حداقل محققان زمینه در این. باشد می

الف  :کنند می عنوان ها شهرداری جانب از شهری خدمات

اجتماعی،  تسهیلات و امکانات تامین-شهری بهداشت تامین

 عنوان        زیر در توان می را هدف دو این فرهنگی و رفاهی

 یک ایجاد و شهروندان نیازهای تامین عنوان با کلان هدفی

 (. 87گنجاند ) شهرسالم

 

 روش بررسی

 محدوده مورد مطالعه

. است فارس استان مرکز و ایران بزرگ شهرهای از شیراز یکی

 1و467و663بر  بالغ خورشیدی 1397 سال در شیراز جمعیت

 حومه ی در ساکن جمعیت احتساب با رقم این که بوده تن

 مرکزی بخش در شیراز .رسد می تن 1و077و620به  شهر

منطقه  در و دریا سطح از متری 1426ارتفاع  در فارس، استان
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دارد  معتدلی هوای و آب و شده واقع زاگرس کوهستانی ی

(81.) 

منطقه یک شهرداری به عنوان یکی از بزرگ ترین مناطق 

ی، بخش عمده ای از شمال، مرکز و شمال غرب شیراز شهردار

هکتار از شمال  4707این منطقه با مساحت . را در بر می گیرد

به محدوده خدماتی طرح تفصیلی، از شرق به خیابان حر، 

خیابان سعدی و قسمتی از خیابان زند و مشیر فاطمی تا 

چهار  ،باسکول نادر، از جنوب به خیابان آهنگ و بولوار پاسداران

و همت جنوبی تا تقاطع کمربندی و از ( فلکه معلم)راه گاز 

غرب به مرز باغ های جبل دراک تا فلکه احسان و محور شمس 

 (.88گردد ) آباد منتهی میمعالی

 

 
 شهرداری در کشور، استان، شهرستان و شهر شيراز 1موقعيت منطقه  -1شكل 

Figure 1. Position of the municipality of district 1 in the country, province, city and city of Shiraz 

 

 روش تحقيق

های مختلف استفاده  در پژوهش حاضر سعی شده است از روش

لحاظ ماهیت  به گردد. این تحقیق به لحاظ هدف کاربردی و

توصیفی تحلیلی و از نوع پیمایشی با استفاده از ابزار پرسش 

اد به مقاله غلامی و همکاران، مناطق نامه خواهد بود. با استن

های  شهر شیراز از لحاظ برخورداری با توجه به شاخص

-تفریحی، اداری-اجتماعی، ورزشی -درمانی، فرهنگی-بهداشتی

و مذهبی با استفاده از مدل موریس به ترتیبی که در  خدماتی

ادامه بیان می شود. برای سنجش پایایی آزمون از روش آلفای 

های حاصل از پرسش نامه با  تفاده خواهد شد و دادهکرونباخ اس

و تحلیل خواهند شد.. همچنین   تجزیه spssافزار  استفاده از نرم

برای مشخص نمودن عوامل موثر بر میزان رضایت مندی آزمون 

 تعیین کای اسکوئر و مدل کانو مورد استفاده قرار گرفت و برای

 که است شده ستفاده ا کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه پایایی

پرسش  با مطابق نیز پرسش نامه تهیه برای. آمد دست به 07/7

 که است شده طراحی سؤال زوج یک ویژگی هر برای کانو، نامه

 فراوان، مثبت تأثیر: شامل) گزینه پنج از یکی تواند می مشتری

 را( فراوان منفی تأثیر و منفی تأثیر ندارد، تأثیری مثبت، تأثیر

 دسته و عملکردی های صورت سؤالات اول دسته. ایدنم انتخاب

 این طراحی برای. باشد می آن عملکردی غیر های صورت دوم

 .است شده استفاده لیکرت ای گزینه پنج طیف از بخش
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 يافته ها

 در زنجان شهرداری خدمات وضعيت از شهروندان رضايت

 است؟ سطحی چه

رضایت کلی  شود که میزان با توجه به جدول فوق مشاهده می

شهروندان از خدمات شهرداری )خدمات شهری، فرهنگی 

اجتماعی، عمرانی و خدمات نظارت و کنترل( متوسط به بالاست 

و بنابراین شهروندان به میزان زیادی از خدمات شهرداری 

رضایت دارند. در زیر با استفاده از آزمون کای اسکوئر سطح 

 شود: داری آن تفسیر می معنی

 

 شيراز شهرداری خدمات وضعيت از شهروندان رضايت ميزان بررسی جهت اسكوئر کای آزمون -2جدول 

Table 2: Chi-square test to assess citizens' satisfaction with the status of municipal services in Shiraz 

 سطح معناداری درجه آزادی مقدارکای اسكوئر

28/07 4 70777 
 

از آزمون کای اسکوئر نیز بیان گر رضایت مندی  های منتج داده

متوسط به بالای شهروندان شهر زنجان از عملکرد شهرداری 

درصد بین رضایت مندی شهری و  99است که رابطه معنادار 

عملکرد شهرداری با استفاده از سطح معنی داری آن نشان 

 (.Sig= 0.000شده است ) داده

 

 شهرداری خدماتاز شهروندان موثربررضايت عوامل

 زنجان کدامند؟

 کانو مدل های داده تحلیل

 فراوانی بیش ترین اساس بر پرسش نامه تحلیل

 این در. باشد می کانو مدل تحلیل روش ترین ساده روش این

 در و شده اضافه جدیدی ستون نتایج ماتریس انتهای در روش

بیش  آن که ویژگی هر به مربوط های بین پاسخ از ستون آن

 .شود می انتخاب دارد را فراوانی ترین

 

 مناطق کليه در فراوانی بيش ترين اساس بر پرسش نامه تحليل -2 جدول

Table 3.Analysis of the questionnaire based on the highest frequency in all regions 

طبقه
تعداد 
 

I
 Q
  R
 

O 
ی

عملكرد
 

M
 

ی
اساس

 

A 
ی

انگيزش
 ها پرسش 

M 37 - - 8 13 33 - شهر سطح در بهداشتی های ویسسر 

M 37 4 - 8 81 83 - گریان تکدی آوری جمع 

M 37 3 - - 14 33 - و ها کانال به رسیدگی ها، خیابان سازی پاکیزه 

 شهر نقاط سایر و آب های جوی

M 37 3 - 3 13 80 - معابر روشنایی 

M 37 3 - 3 13 89 - ها زباله مداوم و موقع به آوری جمع 

M 37 4 - 8 13 89 - و بلوارها سبز فضای ها، بوستان ها، پارک و سبز فضای 

 ها میدان
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M 37 - - 4 18 34 - منطقه ترافیک وضعیت بهبود و کنترل 

O 37 3 1 6 81 19 - ( و موش و سگ) موذی و مزاحم حیوانات با مقابله... 

A 37 8 - 8 84 10  19 با منطقه شهرداری مسئولین آسان و مستمر ارتباط 

 مردم

M 37 4 - - 10 89 - دان مشارکت و شهرداری یا ناحیه در رجوع ارباب تکریم 

 شهروندان

O 37 - - 8 82 87 - عرضه بار تره و میوه ها میدان و ها بازارچه وضعیت 

 محصولات مستقیم

M 37 8 - 1 14 33 - روها پیاده پوش کف وضعیت به رسیدگی 

M 37 8 - - 10 31 - و اتوبوس) همگانی ونقل حمل به دسترسی وضعیت 

 (مترو

O 37 8 - 8 10 89 - اماکن گذاری شماره و لوحه نصب معابر گذاری نام 

M 37 - - - 10 33 - شهرداری عمومی های پارکینگ 

M 37 6 - - 16 82 - محیطی و صوت هوا، آلاینده صنایع ساماندهی 

O 37 4 8 - 19 83 - تفریحی و ورزشی هنری، فرهنگی، امکانات 

M 37 4 1 4 9 38 - ها پیشنهاد و شکایات به شهرداری رسیدگی 

O 37 4 - - 30 9 - ها هزینه و ها طرح مورداجرای در شهرداری رسانی اطلاع 

A 37 3 - - 11 13 83 مذهبی و ملی های جشن برگزاری 

M 37 8 - - 88 86 - در سطحی های آب دفع و هدایت اجرایی های برنامه 

 شهر سطح

O 37 - - 8 87 82 - زیربنایی های پروژه انجام روند 

M 37 3 - 3 13 89 - معابر آسفالت 

M 37 8  8 16 37 - پل خیابان، ها، میدان و کوچه ایجاد 

M 37 8 - - 16 38 - شهر( فیزیکی) کالبدی وضعیت بهبود زیباسازی و 

M 37 - - 1 14 33 - طبیعی حوادث مقابل در شهر محافظت 

M 37 - - - 18 32 - هوایی، پل نرده، نصب طریق از شهروندان ایمنی تأمین 

 گیر سرعت نصب پیاده، عابر کشی خط

M 37 1 - 3 16 37 - ها ساختمان ظاهری شکل و برنما شهرداری نظارت 

M 37 3 - 4 14 89 - معبر سد از کردن جلوگیری 

M 37 3 - - 12 89 - سازها و برساخت شهرداری نظارت از 

O 37 8  0 80 14 - ارتباطات، ها، وساز ساخت بابت شهرداری که عوارضی 

 اراضی
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 نوع شدن مشخص و کانو مدل در موجود های گام انجام از پس

 حال بودن، انگیزشی و عملکردی اساسی، ازنظر عوامل از یک هر

 مشتری رضایت ضریب. کرد محاسبه را رضایت ضریب باید

 در ویژگی این حضور با رضایت آیا که است این کننده بیان

 در نیاز این شدن برآورده یا یافت خواهدافزایش  محصول

 به باید البته. کرد خواهد جلوگیری نارضایتی از صرفاً محصول

 مختلف های خواسته و نیاز مختلف افراد که کرد اشاره نکته این

 در تواند می ویژگی یک اوقات بعضی در دلیل همین به دارند

 مورد این ارزیابی و گرفتن نظر در. گیرد قرار مختلف های دسته

 بر ویژگی هر متوسط اثر آماری تحلیل و محاسبات در باید می

 مشتری رضایت ضریب. شود کنندگان لحاظ استفاده کل رضایت

 یا و رضایت بر محصول، ویژگی تأثیر برآورد برای شاخصی

 :زیر صورت هب نیز محاسبه روش کننده است. استفاده نارضایتی

 

 
 نزدیک 1 عدد به رضایت اندازه برای رضایت ضریب میزان هرچه

 رضایت بر ویژگی آن تر عمیق تأثیر بیان گر موضوع این باشد،

 این به شود تر نزدیک صفر به هرچه و است کننده استفاده

 هرچه طرفی از. است کم تر رضایت بر آن تأثیر که معناست

 این تأثیر یعنی باشد تر نزدیک 1 عدد به نارضایتی اندازه میزان

 این برای صفر عدد. است بیشتر گر استفاده برنارضایتی ویژگی

 محصول در ویژگی این اگر که است این دهنده نشان شاخص

 شد. نخواهد نارضایتی سبب باشد نداشته وجود

 

 

 (وکان تكنيک و برگ - جانسون الگوی) پرسشنامه نارضايتی و رضايت ضرايب -0جدول 

Table 4. Satisfaction and dissatisfaction coefficients of the questionnaire (Johnson-leaf pattern and Kano 

technique) 

 متغيرها رديف
 ضريب

 رضايت

 ضريب

 نارضايتی

 -302/7 318/7 شهر سطح در بهداشتی های سرویس 1

 -338/7 806/7 گریان تکدی آوری جمع 8

 -366/7 82/7 نقاط شهر سایر و آب های جوی و ها کانال به رسیدگی ها، یابانخ سازی پاکیزه 3

 -323/7 333/7 معابر روشنایی 4

 -338/7 322/7 ها زباله مداوم و موقع به آوری جمع 3

 -301/7 318/7 ها میدان و بلوارها سبز فضای ها، بوستان ها، پارک و سبز فضای 6

 -303/7 867/7 نطقهم ترافیک وضعیت بهبود و کنترل 0

 -633/7 422/7 ...( و موش و سگ) موذی و مزاحم حیوانات با مقابله 2

 -036/7 436/7 مردم با منطقه شهرداری مسئولین آسان و مستمر ارتباط 9

 -328/7 34/7 شهروندان دان مشارکت و شهرداری یا ناحیه در رجوع ارباب تکریم 17

 -073/7 323/7 محصولات مستقیم عرضه بار تره و یوهم ها میدان و ها بازارچه وضعیت 11

 -331/7 889/7 روها پیاده پوش کف وضعیت به رسیدگی 18

 -398/7 334/7 مترو( و اتوبوس) هنگانی ونقل حمل به دسترسی وضعیت 13

 -390/7 334/7 اماکن گذاری شماره و لوحه نصب معابر گذاری نام 14
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 متغيرها رديف
 ضريب

 رضايت

 ضريب

 نارضايتی

 -678/7 334/7 شهرداری عمومی های پارکینگ 13

 -364/7 38/7 محیطی و صوت هوا، آلاینده صنایع سامان دهی 16

 -678/7 431/7 تفریحی و ورزشی هنری، فرهنگی، امکانات 10

 -338/7 814/7 ها پیشنهاد و شکایات به شهرداری رسیدگی 12

 -009/7 274/7 ها هزینه و ها طرح مورداجرای در شهرداری رسانی اطلاع 19

 -083/7 323/7 مذهبی و ملی های جشن یبرگزار 87

 -631/7 432/7 شهر سطح در سطحی های آب دفع و هدایت اجرایی های برنامه 81

 -631/7 416/7 زیربنایی های پروژه انجام روند 88

 -302/7 319/7 معابر آسفالت 83

 -329/7 340/7 پل خیابان، ها، میدان و کوچه ایجاد 84

 -301/7 333/7 شهر( فیزیکی) کالبدی عیتوض بهبود و زیباسازی 83

 -323/7 823/7 طبیعی حوادث مقابل در شهر محافظت 86

 -362/7 84/7 گیر سرعت نصب پیاده، عابر کشی خط هوایی، پل نرده، نصب طریق از شهروندان ایمنی تأمین 80

 -303/7 38/7 ها ساختمان ظاهری شکل و برنما شهرداری نظارت 82

 -303/7 374/7 معبر سد از جلوگیری 89

 -678/7 328/7 سازها و برساخت شهرداری نظارت از 37

 -019/7 364/7 اراضی ارتباطات، ها، وساز ساخت بابت شهرداری که عوارضی 31

 های تحقیق منبع: یافته
 

 قاعده اساس بر ها ويژگی بندی اولويت و تحليل

I<A<O<M 
 فراوانی بیش ترین روش اساس بر تحلیل مدل این مبنای

 سومین و دومین به روش این در ولیکن است، گرفته شکل

 شکل بدین روش این رویه. شود توجه می نیز حداکثر فراوانی

 بیش ترین که کردیم تهیه جدولی نخست گام در که است

با توجه  سپس. دهد نشان را سوم و دوم اول، فراوانی

 فهرست مشتری نیازهای و ها ویژگی M I<A<O>قاعده به

 فراوانی بیش ترین که معیارهایی بندی اولویت این در. شوند می

 با نیز معیارها سایر و قرارمی گیرد ها اولویت اولین جزء M ها آن

 .شوند می بندی رتبه بالا قانون به توجه
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 اساسی الزامات گروه در ها اولويت -5جدول 

Table 5. Priorities in the Basic Requirements Group 

 امتياز متغير اولويت

 332/7 شهر سطح در سطحی دفع و هدایت اجرایی های برنامه اول اولویت

 431/7 تفریحی و ورزشی هنری، فرهنگی، امکانات دوم اولویت

 416/7 زیربنایی های پروژه انجام روند سوم اولویت

 328/7 سازها و برساخت شهرداری نظارت چهارم اولویت

 334/7 (مترو اتوبوس) هنگانی ونقل حمل به دسترسی یتوضع پنجم اولویت

 334/7 شهرداری عمومی های پارکینگ ششم اولویت

 334/7 اماکن گذاری شماره و لوحه نصب معابر گذاری نام هفتم اولویت

 340/7 پل خیابان، ها، میدان و کوچه ایجاد هشتم اولویت

 333/7 شهر( یکیفیز) کالبدی وضعیت بهبود و زیباسازی نهم اولویت

 333/7 معابر روشنایی دهم اولویت

 319/7 معابر آسفالت یازدهم اولویت

 318/7 آور جمع ها میدان و بلوارها سبز فضای ها، بوستان ها، پارک و سبز فضای دوازدهم اولویت

 318/7 شهر سطح در بهداشتی های سرویس سیزدهم اولویت

 379/7 ها زباله داومم و موقع به آوری جمع اولویت چهاردهم

 374/7 معبر سد از کردن جلوگیری پانزدهم اولویت

 823/7 طبیعی حوادث مقابل در شهر محافظت اولویت شانزدهم

 867/7 منطقه ترافیک وضعیت بهبود و کنترل هفدهم اولویت

 889/7 روها پیاده پوش کف وضعیت به رسیدگی اولویت هجدهم

 814/7 ها ات و پیشنهادرسیدگی به شکای نوزدهم اولویت

 34/7 رجوع ارباب تکریم بیستم اولویت

 38/7 محیطی و صوت هوا، آلاینده صنایع ساماندهی یکم و بیست اولویت

 38/7 ها ساختمان ظاهری شکل و برنما شهرداری نظارت دوم بیست اولویت

 82/7 شهر نقاط سایر و آب های جوی و ها کانال به رسیدگی ها، خیابان سازی پاکیزه سوم و یست اولویت

 84/7 گیر سرعت نصب پیاده، عابر کشی  خط هوایی، پل نرده، نصب طریق از شهروندان ایمنی تأمین اولویت بیست و چهارم
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 عملكردی الزامات گروه اولويت ها در -6جدول 

Table 6. Priorities in the Functional Requirements Group 

 ازامتي متغير اولويت

 274/7 ها هزینه و ها طرح مورداجرای در شهرداری رسانی اطلاع اول اولویت

 674/7 مردم با منطقه شهرداری مسئولین آسان و مستمر ارتباط دوم اولویت

 323/7 محصولات مستقیم عرضه بار تره و میوه ها میدان و ها بازارچه وضعیت سوم اولویت

 364/7 اراضی ارتباطات، ها، وساز ساخت تباب شهرداری که عوارضی چهارم اولویت

 422/7 موذی و مزاحم حیوانات با مقابله پنجم اولویت

 806/7 گریان تکدی آوری جمع اولویت ششم

 

 بيشترين فراوانی -7جدول 

Table 7. Most Frequency 

 بحث و نتيجه گيری

 بقه  تحقیقق  اهداف درراستای پژوهش ازاین آمده دست به نتایج

 :شوند می بندی جمع رزی شرح

آزمون کای اسکوئر به بررسی عواملی شخصی مقوثر بقر رضقایت    

مندی پرداخت و نشان داد که مقردان کقم تقر از زنقان رضقایت      

دارند و  هرچه که میزان تحصیلات و سن افقزایش یافتقه اسقت    

رضققایت منققدی کققم تققر شققده اسققت و همچنققین کارمنققدان و  

غل دیگر داشقته انقد.   دانشجویان رضایت کم تری نسبت به مشا

 شقهروندان  رضایت منقدی  بررسی عوامل موثر بر همچنین نتایج

 از) رضقایت منقدی شقهروندان    داد که سقطح  نشان کانو مدل با

 و پقایین  سقطح  در( 33/7) رضقایت  ضقریب  بقا  اساسی نیازهای

 متوسقط  سطح در( 324/7) رضایت ضریب با عملکردی نیازهای

 ققرار  بقالاتری  سقطح  در( 083/7) ضقریب  با هیجانی نیازهای و
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 نیازهقای  در شقده  ارائقه  خقدمت  پایین به کیفیت توجه دارد. با

 شقود،  مقی  محسقوب  شهرداری ذاتی وظایف جمله که از اساسی

 رفتارشقهروندان، بقه خصقوص در مشقارکت در امقور      بر این امر

اسقت. بقرای بررسقی عوامقل مقؤثر       داشقته  منفقی  شهری تقأثیر 

نو به استفاده شد و نیقاز هقای   رضایتمندی شهروندان از مدل کا

شهروندان را به سه گروه نیازهای اساسی، عملکردی و هیجقانی  

 تقسیم کرد که نتایج زیر را در برداشت: 

 شهر، امکانات سطح در سطحی دفع و هدایت اجرایی های برنامه

 هقای  پقروژه  انجقام  تفریحقی، رونقد   و ورزشقی  هنقری،  فرهنگی،

 سققازها، وضققعیت و ختبققر سققا شققهرداری زیربنققایی، نظققارت

 هقای  ، پارکینقگ (مترو اتوبوس) همگانی و نقل حمل به دسترسی

 گقذاری  شقماره  و لوحقه  نصب معابر گذاری شهرداری، نام عمومی

 بهبقود  و پل، زیباسقازی  خیابان، ها، میدان و کوچه اماکن، ایجاد

معقابر،   معابر، آسفالت شهر، روشنایی( فیزیکی) کالبدی وضعیت

هقا،   میدان و بلوارها سبز فضای ها، بوستان ها، پارک و سبز فضای

 و موققع  بقه   آوری شقهر، جمقع   سقطح  در بهداشتی های سرویس

 در شقهر  معبقر، محافظقت   سد از کردن ها، جلوگیری زباله مداوم

منطققه،   ترافیقک  وضعیت بهبود و طبیعی، کنترل حوادث مقابل

 و شقکایات  به روها، رسیدگی پیاده پوش کف وضعیت به رسیدگی

 هقوا،  آلاینقده  صقنایع  رجوع، سقاماندهی  ارباب ها، تکریم پیشنهاد

 ظققاهری شققکل و برنمققا شققهرداری محیطققی، نظققارت و صققوت

 و هقا  کانقال  بقه  رسقیدگی  هقا،  خیابان سازی ها، پاکیزه ساختمان

 از شقهروندان  ایمنقی  شقهر، تقأمین   نققاط  سایر و آب های جوی

 نصقب  پیقاده،  عقابر  کشقی   خقط  هقوایی،  پقل  نرده، نصب طریق

 گیر. سرعت

 در شقهرداری  رسقانی  نیازهای عملکردی شهرندان شامل: اطقلاع 

 مسقئولین  آسان و مستمر ها، ارتباط هزینه و ها طرح مورداجرای

 و میقوه  هقا  میدان و ها بازارچه مردم، وضعیت با منطقه شهرداری

 بابقت  شقهرداری  کقه  محصولات، عوارضقی  مستقیم عرضه بار تره

 و مقزاحم  حیوانقات  بقا  اراضقی، مقابلقه   ت،ارتباطا ها، وساز ساخت

 گریان. تکدی آوری موذی، جمع

 و ملقی  هقای  جشقن  نیازهای هیجانی شهروندان شامل: برگزاری

 مذهبی.

 پيشنهادات

عمومی در نقاط شلوغ بویژه در  پارکینگ ساخت کردن الزامی -

 کنار محور زند؛

 رسیده رقم دو به آنان اغلب سن و دارند بالایی ها عمر اتوبوس -

 سقبز  فضای ایجاد صرف که هایی جای هزینه به شود می پیشنهاد

 شود؛ می

 مورد مطالعه؛ مناطق تمامی در عوارض پرداخت در تخفیف -

ایجاد تسهیلات حمل و نقل عمومی قوی اطراف کاربری هقای   -

 فضای سبز همچون بوستا آزاد، بوستان خلد برین و ...؛-فراغتی

 نقه  و سه منطقه در بیش تر ورزش و فرهنگی امکانات ساخت -

 هقم  و باشقد  داشته همراه به را شهروندان بیش تر رضایت هم تا

 جلوگیری امکانات این به دسترسی برای دیگر مناطق به رفتن از

 کند؛ می

-پارکینگ تمامی تواند می ترافیکی بار کاهش برای شهرداری -

 طبقات های پارکینگ صورت به را مناطق سطح در عمومی های

 درآورد؛
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