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Abstract 

Today, all urban management efforts to increase services, is targeted to attract more citizens' 

satisfaction and this is great, especially for municipalities, a large part of which, is achieved 

through the provision of services to citizens. The purpose of this study is to measure citizens' 

satisfaction with municipal services provided by the municipality. The research method is 

descriptive-analytic. Data collection was done using library and field methods and the 

questionnaire. The population in this study was 61984 people; and the sample size of 320 

people, selected based on the simple random method. To measure citizens' satisfaction level, 

the kano model was used, also SPSS software to calculate the reliability of the questionnaire. 

Results show that the factor of citizens' satisfaction with public parkings (with the satisfaction 

coefficient of 0/468), was known as the most important basic requirement; the factor of 

municipality attention to the facial view of the city -considering cosmetics, urban furniture 

and ú - (with the satisfaction factor of 0/550), was known as the most important functional 

requirements; and finally, the beauty of the city buildings (with the satisfaction factor of 

0/592), was identified az the most important motivational requirement. Generaly, it can be 

stated that citizens enjoyed more satisfaction with the motivational, functional, and basic 

requirement, respectively.  
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 بابلسر  یشهردار یشهروندان از خدمات شهر یتمندیسنجش رضا
 

 3، فاطمه قاسمپور 2 الهه زارع ،*1یبرد میمرادنژاد رح آنا

 رانیدانشگاه مازندران، بابلسر، ا ،یدانشکده علوم انسان ا،یگروه جغراف اریدانش -1

 رانیدانشگاه مازندران، بابلسر، ا ،یشهر یزیوبرنامه ر ایکارشناس ارشد جغراف -2

 رانیدانشگاه مازندران، بابلسر، ا ،یشهر یزیوبرنامه ر ایکارشناس ارشد جغراف  -3

 

 چکیده

افزایش خدمات، جلب رضایت بیشتر شهروندان است و  نةیهای مدیریت شهری در زم همة کوششامروزه هدف 

خةدمات بةه شةهروندان    ای از آن با ارائةة   آل بزرگی است و بخش عمده ها، هدف ایده ویژه برای شهرداری این امر به

بابلسر و روش آن  یشهردار یشهروندان از خدمات شهر تیرضا زانیپژوهش، سنجش م نیا هدفشود.  محقق می

نامه اسةتفاده شةده    و از ابزار پرسش یدانیو م یا اطلاعات از روش کتابخانه یگردآور یاست. برا یلیتحل - یفیتوص

نفر است که بةه   320 کراننفر و حجم نمونه براساس فرمول کو 984هزار و  61پژوهش  نیدر ا یاست. جامعة آمار

شةهروندان   تیرضا زانیسنجش م یکانو برا یپژوهش، الگو نی. در او مطالعه شدند دهیساده برگز یصورت تصادف

 یهةا  نة  یپةژوهش عامةپ پارک   یهةا  افتةه ی براساساند.   نامه به کار رفته پرسش ییایمحاسبة پا یبرا SPSSافزار  و نرم

هر شة  یبه چهرة ظاهر یشهردار یدگیعامپ رس ،یالزامات اساس نیتر به منزلة مهم 468/0 تیرضا بیبا ضر یعموم

 ییبةا یو عامةپ ز  ،یالزامةات عملکةرد   نیتر به منزلة مهم 550/0 تیرضا بیو ... با ضر یمبلمان شهر ،ییبایاز نظر ز

 یشةناخته شةدند. بةه طةور کلة      یزشة یالزامةات انگ  نیتةر  به منزلة مهةم  591/0 تیرضا بیضر اشهر ب یها ساختمان

 دارند. یشتریب تیرضا یو اساس یعملکرد ،یزشیاز الزامات انگ بیشهروندان به ترت

 

 کانو، بابلسر یالگو ،یشهردار ،یخدمات شهر ت،یرضا کلیدی: های واژه
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 مقدمه

 و شةهرها  جمعیةةت  طبیعةةی  رشةةد  عامةپ  کشةور متةر ر از دو   شةهرهای در جمعیت افزایش اخیر، های دهه در

 ای انجةام  گونةه  بةه  عمةپ  این است؛ بوده بزرگ و میانی شهرهای به روستاییان و کوچک ساکنان شهرهای مهاجرت

 شةتابان  رشد ا ر ترین عمده. اند نشده تجهیز مورد نیاز های زیرساخت و شهری فضاهای آن، با متناسب است که شده

 و نامناسب های یابی مکان، ها سرانه نابرابری، ها کاربری ناعادلانة توزیع، نابسامان رشد و فضایی ریختگی هم به شهرها،

. خةورد  می چشم به ایران شهرهای همة در نوعی به امر این که است خدمات توزیع نظام خوردن هم به و نشده مطالعه

جلب  آن کیفیت و شهری خدمات به مقولة شهروندان و ریزان برنامه متخصصان، توجه شهرنشینی گسترش با امروزه

 و نةو   از هگذشةت  .اسةت  بةوده  همةراه  شهرنشةینی  توسةعة  با شهری خدمات مباحث طرح اساسا لحاظ بدین و شده

 و مختلة   اشةکال  اقلیمةی  حتةی  و اداری ،سیاسةی  ،اقتصةادی  سةاختارهای  از متر ر خود که شهری خدمات ماهیت

 توسةعة  مةدیریت  ابةزار  و مةدنیت  بةارز  های شاخص از یکی منزلة به همواره دیرباز از شهری خدمات ،دارد متفاوتی

 فعالیةت  از شةهروندان  زنةدگی  آن بةدون  ای که هاست؛ به گون بوده مطرح شهری حیات تداوم اصلی عامپ و شهری

اسةت   بسیار مهم شهری ریزی برنامه فرایند در مردم خواست با منطبق آن بهینة و اصولی ماند؛ بنابراین پراکنش بازمی

 (.18: 1390 ،همکاران پورحقیقی و عبداللهی )

 شدن خدماتی سمت به بیشتر امروز اقتصاد شاهدیم وضوح به. است گرفته پیشی تولید از خدمات جهان در امروزه

 متعددی های سازمان و است رسانی خدمات حیطة در ها عرصه ترین مهم از یکی شهری، خدمات رود؛ بنابراین می پیش

 ازجملةه  از ایةن بةین شةهرداری   . هستند آن ارائة به موظ  ترافیک، و نقپ و حمپ، مخابرات، گاز، برق، آب قبیپ از

 معاونت وظای  حیطة در خدمات این بیشتر و دارد عهده بر را شهری خدمات از ای عمده بخش که است هایی سازمان

 کشةور  هةای  شةهرداری  فعالیةت  تةرین  رایة  ، زیاد پوشش سطح با شهری خدمات. است سازمان این شهری خدمات

 تشةکیپ  دلیپ و فلسفه به نخست: کرد جستجو گوناگون وجه چند در توان می را شمول این علت. شود می محسوب

 ناپذیری اجتناب به دوم دلیپ است؛ آن وظیفة اولین شهری، ایمنی و بهداشت امور انجام که شود می مربوط شهرداری

 این زیاد سابقة سوم دلیپ آنهاست؛ نشدن ارائه اجتماعی و محیطی وخیم پیامدهای از ناشی که گردد برمی خدمات این

( ها شهرداری)ها  سازمان این(. 18: 1388 ،پالیزبان و ادریسی)است  رکشو های شهرداری در آنها شدن نهادینه و خدمات

 عملکرد از شهروندان که شد خواهند موفق آینده و حال نیازهای بین تعادل حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی

 شهروندان رضایت و سازمان بین ارتباط عملکردها، این همة نهایی هدف بنابراین باشند؛ داشته را رضایت بیشترین آنها

 رضایت. شود می ایجاد شهروندان رضایت ،سازد برآورده را شهروندان نیازهای شهرداری عملکردهای که زمانی. است

 بةه  شةهروندی  مشةارکت  و باشند داشته فعال حضور ها مسئولیت و امور انجام در آنها شد خواهد موجب شهروندان

 (.15: 1392 ،همکاران و بستانی کریمیان ) گیرد قرار مدنظر گیری تصمیم اصلی محور عنوان

 عملکةرد  نتةای   و ها فعالیت ا ربخشی و کارایی، وری بهره میزان از آگاهی برای سازمانی هر مدیریت کلی طور به

 در شةهر  ویةژه  است؛ به عملکرد پیوستة ارزیابی و کنترل فرایند کارگیری به نیازمند، پویا و پیچیده های محیط در خود

 دارد. قرار سازگاری و تحول از متداوم وضعیتی در پیچیده سیستمی صورت به آن پیرامون وقایع و مسائپ که
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 منابع محدودیت دیگر سوی از و آنها عملکرد به مردم زیاد حساسیت به دلیپ عمومی نهادی منزلة به ها شهرداری

 و عملکةرد  بهبةود  و کارآمةدی  بةه  آنهةا  عملکةرد  ارزیةابی  و نیسةتند  مسةتننی  قاعةده  ایةن  از جامعةه  مادی و انسانی

 و سةاختارها  ترشةدن  پیچیده با امروزه (.16: 1389 ،همکاران و پور رفیع)کند  می کمک شان های فعالیت ساختن شفاف

 پةیش  از بةیش  غیردولتةی  نهاد ترین مهم منزلة به شهرداری وظای ، شهری مدیریت های عرصه در ها سازمان وظای 

 موفةق  عملکةردی  زمةانی  شةهری،  ساکنان به شهری خدمات دهندة ارائه سازمان یک لةمنز به ها شهرداری. است شده

 موجةب  هةا  سةازمان  ایةن  کارآمةد  و مناسةب  عملکةرد . کنند فراهم را شهروندان امنیت و آسایش که داشت خواهند

 شةد؛  دخواهة  شةهروندان  رضةایت  در پةی آن  و مربوطةه  های فعالیت انجام و امور ادارة در شهروندان دادن مشارکت

 .است شهرداری بابلسر شهری خدمات از شهروندان رضایت میزان سنجش پژوهش، این از هدف بنابراین
 

 پیشینة پژوهش

شةهرداری   عملکةرد  از شةهروندان  رضةایتمندی  میةزان  سةنجش » مقالةة  ( در1392) همکةاران  و بستانی کریمیان 

 - توصةیفی  روش بةا  عمةومی  خةدمات  ارائةة  نةة زمی در شهرداری زاهدان عملکرد از شهروندان را رضایت ،«زاهدان

شةهرداری ایةن    عملکةرد  از زاهدانی شهروندان رضایت شامپ مقاله این های پرسش. کردند تحلیپ و بررسی تحلیلی

 شةدة شةهرداری   ارائه عمومی خدمات و شهروندان رضایت بین است و اینکه آیا عمومی خدمات ارائة زمینة در شهر

 و متوسةط  شةهروندان  درصةد  91 در رضةایت  سطح آمده، دست به نتای  براساس. یا خیر دارد وجود معناداری رابطة

 زاهةدان و  شةهرداری  عملکةرد  را از شةهروندان  رضایت بودن پایین به متوسط نمونه، تک T آزمون. است آن از کمتر

 .کند می این سازمان تریید عمومی خدمات همچنین

 دیةدگاه  از قةاین  شةهرداری  عملکةرد  ا ربخشةی  ارزیابی» عنوان با را ای مقاله ،1389 سال در همکاران و پور رفیع

 عملکةرد  از آنةان  رضةایت  میةزان  شهروندان برای سنجش دیدگاه از نوشتند. هدف این پژوهش، استفاده «شهروندان

 و اسةت  اسةنادی  - پیمایشةی  پةژوهش  روش. است نظارت و شهری خدمات، عمرانی های زمینه در قاین شهرداری

 شةیوة  بةه  گیةری  نمونةه  و کةوکران  فرمةول  بةا  نمونةه  حجم. دهند می تشکیپ قاین شهر ساکنان همة را اریآم جامعة

 بیشةترین  داد نشةان  آمةده  دسةت  بةه  نتةای  . شةد  تعیةین  قاین شهر گانة نوزده محلات در حجم با متناسب گیری نمونه

 .است شهرداری نظارتی لکردعم از رضایت آنها کمترین و شهری عمران و خدمات وظای  از شهروندان رضایت

 رضةایتمندی  بةر  مةؤ ر  عوامةپ  و میةزان  سةنجش »پژوهشةی را در زمینةة    ،1386 سةال  در موسةوی  و نیا حکمت

 میةزان  بةر  مةؤ ر  عوامةپ )مةورد   ایةن  بررسةی  از پةژوهش  ایةن  دادند. هدف انجام «شهرداری عملکرد از شهروندان

 سازمانی عملکرد با رابطه در است که مهمی عوامپ و تنکا ، شناسایی(شهرداری عملکرد از شهروندان رضایتمندی

 نامةه  پرسةش  گیةری  انةدازه  ابزار از و است( اسنادی و همبستگی، پیمایشی)ترکیبی  پژوهش، روش .دارند منبتی تر یر

 سةاده  روش تصةادفی  بةا  همةراه  ای خوشةه  گیةری  نمونه روش به خانوار سرپرست 384 از اطلاعات گردآوری برای

 بةه  متوسةط  سةطح  در شةهرداری  عملکةرد  از شهروندان رضایت میزان است حاکی ها یافته نتای . است شده استفاده

 و اجتماعی وضعیت، سن، شهروندی مشارکت، اجتماعی آگاهی، اجتماعی رضایت همچون عواملی. دارد قرار پایین

 .اند بوده تر یرگذار شهروندان رضایت میزان اقتصادی بر
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 گردشةگری  رضایتمندی الزامات بندی اولویت و شناسایی» عنوان با ای مقاله در (1393)همکارانش  و زاده ابراهیم

 گردشةگری  کارکردهةای  و هةا  زیرسةاخت  از گردشةگران را  رضةایت  بر مؤ ر عوامپ ،«کانو مدل از استفاده با شهری

 پةژوهش  ی نتةا  اسةت. ( تحلیلةی  - توصةیفی  و پیمایشی) ترکیبی پژوهش، این روش. بررسی کردند بروجرد شهری

ضةریب   بةا  غذا تدارک و ها رستوران ،اساسی الزام ترین مهم 56/0 رضایت ضریب با گردشگران امنیت دهد می نشان

 ترین مهم 82/0 رضایت ضریب با...( و تلفن ،اینترنت) ارتباطی های سیستم و عملکردی الزام ترین مهم 80/0رضایت 

 .است گردشگران انگیزشی الزام

بررسةی رضةایتمندی شةهروندان از عملکةرد     »ای با عنةوان   در مقاله 1393مهدیرجی در سال   نصیری و عموزاده

، توصیفی نسبتاً دقیق از وضعیت رضایت شةهروندان از عملکةرد خةدماتی    «خدماتی شهرداری با استفاده از مدل کانو

هةای پةژوهش    ند. یافتهشهرداری گرگان، براساس الگوی کانو در قالب نیازهای )اساسی، عملکردی و هیجانی( داشت

نسبت به نیازهای  790/0دهد شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینة نیازهای انگیزشی با ضریب رضایت  نشان می

 ، رضایت بیشتری دارند. 436/0و نیازهای اساسی با ضریب  712/0عملکردی با ضریب رضایت 
 

 های پژوهش پرسش

 ؟است سطحی چه در شهری خدمات ةزمین در شهرداری عملکرد از شهروندان رضایت -1

 ؟است چگونه بابلسر شهر در شهری خدمات الگوی و بندی رتبه -2
 

 پژوهش های فرضیه

 .دارد قرار پایینی سطح در شهری خدمات از شهروندان رضایت میزان رسد می نظر به -1

 .باشند اشتهد را رضایت بیشترین عملکردی و انگیزشی ،اساسی الزامات در ترتیب به مردم رسد می نظر به -2
 

 پژوهش روش

 بةا  اطلاعةات ، مدنظر موضو  و مطالب ماهیت به توجه با و به کار رفته تحلیلی - توصیفی روش پژوهش این در

 و مقةالات  از ای کتابخانةه  روش در. است شده گردآوری نامه پرسش از ابزار گیری بهره با میدانی و ای کتابخانه روش

 و نظةرات ، مةردم  بةین  در نامةه  پرسةش  توزیةع  بةا  میةدانی نیةز   روش در و شةده  استفاده موضو  با مرتبط های کتاب

 تجزیةه و تحلیةپ   اطلاعةات  مقاله، دوم قسمت در. آمده است به دست شهری دربارة خدمات شهروندان های دیدگاه

 کةه  مةد آ به دسةت  981/0 ضریب با کرونباخ آلفای محاسبة برای SPSS افزار نرم نیز با نامه پرسش پایایی. است شده

 .دارد نامه پرسش این زیاد پایایی از نشان

 فرمةول  از گیةری  بهةره  بةا  هسةتند.  نفةر(  984هةزار و   61) پژوهش، همة شهروندان بابلسةر  این در آماری جامعة

 سةاده  تصادفی انتخاب روش به نامه پرسش تعداد این و برآورد نفر 320 نمونه حجم (،140: 1381نیا،  کوکران )حافظ

براسةاس   شةهری  خةدمات  از شةهروندان  رضةایت  میةزان  در این پژوهش، سنجش .است شده توزیع شهروندان بین

پرسةش اسةتفاده    19ها در چهارچوب الگوی کةانو بةوده و از    بوده است؛ بر این اساس، انتخاب شاخص کانو الگوی

 اند. ویژگی عملکردی )منبت( داشتهشده است که 
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 پژوهش حدود

 شهر، این. دارد قرار البرز کوه رشته و مازندران دریای بین ایران شمال مازندران در استان شهرهای از یکی بابلسر،

 هکتةار  1350پهنة  با بابلسر. (1395است )مرکز آمار ایران،  نفر 984هزار و  61آن  و جمعیت بابلسر شهرستان مرکز

 ایةن . دارد قةرار  مازندران ایدری جنوبی ساحپ در و مازندران استان مرکزی قسمت و در بابلرود رودخانة مصب در

 بةه  شةرقی  جنةوب  از، جویبةار  شهرسةتان  بةه  شرق از، بابپ شهرستان به جنوب از، مازندران دریای به شمال از شهر

 دقیقةه  39 و درجه 52 بابلسر جغرافیایی طول. شود می محدود کنار فریدون شهرستان به مغرب از و سیمرغ شهرستان

 دریاهةای  سةطح  از تر پایین متر 22 و خزر دریای سطح از بالاتر متر 7 آن ارتفا  دقیقه و 42 و درجه 36 آن عرض و

 .است آزاد

 

 
 بابلسر در استان مازندران موقعیت شهر :1 -لشک

 منبع: نگارندگان، براساس نقشة شهرداری بابلسر

 

 ها و مبانی نظری مفاهیم، دیدگاه

 اطلاعات در فناوری و ارتباطات پیدایش و توسعة زمان، گذشت و حیات گیری شکپ از پس ها: وظایف شهرداری

 الگوهةای  و بشةر  اجتمةاعی  رفتارهای و علایق در سریع تغییرات ایجاد موجب جهانی دهکدة و پدیدآیی دوم هزارة

 بةه  را مةدرن  شةهر  تحولات، این شد؛ شهرها در...  و سیاسی، اجتماعی، اقتصادی ،فرهنگی ابعاد در مختل  رفتاری
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 ادارة مسةئولیت  قبةول  و خدمات و کالا تولید برای را هایی سازمان گیری شکپ و درنتیجه کرد تبدیپ دهپیچی ای پدیده

 متمدن دنیای تدبیر ترین عالی ،«شهرداری» نام به سازمانی ایجاد وضع، این با. ساخت ضروری شهروندان زندگی امور

 (.15: 1392 ،همکاران و بستانی  کریمیان)ود ب شهرها ساکنان شمار بی توقعات و ها نیازمندی به پاسخگویی برای

 خواسةت  از گرفتةه  نشةئت  محلةی  نهادهای منزلة به و شود می تر گسترده روز روزبه جهان در ها شهرداری وظای 

 فقةط  ایةران  هةای  شةهرداری ، محلةی  سةنخ  دارای وظای  مجموعه از. گیرند می عهده بر را بیشتری وظای  عمومی،

 از بخشةی  تةرمین  و سةاختمانی  کنتةرل  و نظةارت ، تفریحةی  و فرهنگةی  خدمات ،شهری خدمات ارائة چون وظایفی

 (.16: 1389 ،همکاران و پور برک)کنند  می را عرضه شهری های زیرساخت

 هةای  عرصةه  در حاکمیةت  چهةارچوب  در اساسةی  قةانون  در کةه  است مدنی جامعة نهادهای از یکی شهرداری،

 از یکةی  شةهرداری، . شةود  مةی  محسةوب  کشةور  مشةارکتی  و ای توسةعه  سةاختار  جةز   شةهری  و محلةی ، اجتماعی

 مةردم  مداخلةة  بةا  ایفةای وظةایفش فقةط    شود کةه  نمایان می ساختاری با الزاما که است اجتماعی نظام های ضرورت

 ارائةة  و محلةی  امةور  ادارة منظةور  به غیردولتی و محلی سازمانی منزلة به شهرداری سازمان درواقع. است پذیر امکان

 و آمده وجود به آن اطراف و شهر محدودة در اجتماعی و اقتصادی، کالبدی توسعة و مدیریت هدف با لازم خدمات

 نیسةتند؛  آنهةا  سةاختن  برآورده به قادر تنهایی به هرکدام که است شهروندان مشترک نیازهای ساختن برآورده آن وظیفة

 .دارند عهده بر را شهری مدیریت مسئولیت ها، شهرداری بنابراین

 بةر  مةؤ ر  و ربةط  ذی غیررسمی و رسمی اجزای و عناصر تمام از متشکپ گسترده سازمانی شهری، مدیریت نظام

 پایةدار  و جانبةه  همه توسعة و کنترل، هدایت، اداره هدف با شهرها حیات کالبدی و اقتصادی، اجتماعی مختل  ابعاد

 شةهرداری  سةازمان  عملکةرد  از شةهروندان  هکة  شةد  خواهةد  عملی زمانی پایدار و جانبه همه توسعة این. است شهر

 (.16: 1386 ،موسوی و نیا حکمت)باشند  داشته رضایت

 و راهبردهةا  ،اهةداف  تحقةق  برای مدیریت اصلی و اساسی ابزارهای از یکی عملکرد، ارزیابی عملکرد: ارزیابی

 بةه  منجةر  عملکةرد  ارزیةابی  نظام استقرار و طراحی شهرداری، منپ عمومی های سازمان در .است سازمان های برنامه

 بهبةود  و توسةعه  هةای  راهبردهةا و برنامةه   ،وظای  ،اهداف تحقق مسیر در شهرداری اجرایی مدیران درست هدایت

 عمةومی  نهةادی  منزلةة  بةه  شةهرداری  کةه  آنجا از .خواهد شد مدنظر زمان و هزینه ،کیفیت با منطبق شهری خدمات

 و معمارزاده)است  مشهود آن عملکرد مدیریت درنهایت و عملکرد یارزیاب ضرورت دارد، عهده بر را شهر مدیریت

 (.48: 1388 ،تبریزی

 بةا ، کةاری  فراینةد  کنتةرل  و سةازمانی  هةای  توانایی شناخت ابزارهای مؤ رترین از یکی عنوان به عملکرد ارزیابی

 و فةردی  تعةالی  و ودموجة  رونةدهای  اصةلاح  و بهبود برای را زمینه ها، فرصت و ها قوت، تهدیدات ساختن برجسته

 و کنتةرل  و ریةزی  برنامه چرخة از منسجم بخش یک منزلة به عملکرد سنجش اینکه ضمن سازد؛ می فراهم سازمانی

 سةازی،  کمةی  فراینةد  عنةوان   تواند بةه  می آن، تر یر و عملکرد مطلوبیت میزان از آگاهی برای مناسب ابزاری همچنین

 (.17: 1391 ،همکاران و آخوندیان)گیرد  قرار مدنظر ها فعالیت یا اقدامات کارایی و ا ربخشی
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 منظةر  از و سةنجیده شةود:   بررسی ذهنی و عینی منظر دو تواند از آن می خدمات ارائة نحوة و شهرداری عملکرد

 منظةر  در امةا  گیرد؛ می صورت بیرونی استانداردهای به نسبت آنها سنجش پایة بر شهری خدمات ارائة کیفیت، عینی

 و پور برک)است  شهرداری عملکرد کیفیت کنندة تعیین شهری، خدمات از آنان رضایت میزان و مردم ساحسا، ذهنی

 (.16: 1389 ،همکاران

 عمةومی ) ها سازمان عملکرد سنجش و بررسی منظور به اقداماتی آن براساس که است فرایندی عملکرد، ارزیابی

 مفاهیمی قالب در عملکرد ارتقای و بهبود آن، نهایی هدف و شود انجام می( کارکنان و مدیران) افراد و( خصوصی و

 حفةظ  بةرای  نیةز  هةا  شةهرداری  است ضروری بنابراین است؛ عمومی رضایت و پاسخگویی، ا ربخشی، کارایی چون

 قبةال  را در پاسخگویی اصپ همواره، ا ربخشی و کارایی ارتقای ضمن، عمومی سازمان یک منزلة به خود موجودیت

 ارزیةابی  پیوسته را شده انجام های عملکرد، فعالیت مستمر بهبود به دستیابی برای و باشند داشته نظرمد عمومی منافع

 (.16: 1389 ،همکاران و پور رفیع)کنند 

 امةور  ادارة بةرای  نیةاز  مةورد  خدماتی های فعالیت از بسیاری خود عام معنای به شهری خدمات شهری: خدمات

 ارتبةاط  کةه  است مختل  های فعالیت از ای گسترده طی  شامپ شهری خدمات ر،دیگ بیان به گیرد؛ دربرمی را شهری

مسةتقیم   تةر یر  به توجه با و دارند جغرافیایی پیوند یکدیگر بیشتر با شهرها خدمات. دارند شهری حیات با تنگاتنگی

 (.4: 1392 ،صفایی پهلوان)اند  معروف شهری خدمات به شهروندان، زندگی بر آنها

 ایجةاد  منظةور  به شهرداری مستقیماً که شود می گفته غیرعمرانی های فعالیت به شهری گر، خدماتدی تعری  در

 (.18: 1390 ،و همکاران پورحقیقی عبداللهی )دهد   می انجام شهروندان حال رفاه و شهر کالبد در مطلوبیت

 کةه  است شهری حیات اومتد اصلی عامپ و شهروندان نیاز، شهری توسعة مدیریت ابزار منزلة به شهری خدمات

 در مةردم  خواسةت  بةا  منطبةق  آن اصةولی  و بهینه پراکنش یا توزیع. ماند بازمی فعالیت از شهروندان زندگی آن بدون

 (.5همان، )دارد  بسیاری اهمیت شهری ریزی برنامه فرایند

 آنهةا  تةرمین  هدةع از تنهایی به شهروندان که هستند شهری زندگی از اموری خود، ماهیت براساس شهری خدمات

 کالاهةای  زمةرة  در شةهری  خةدمات  اینکةه  بةه  توجةه  با دیگر سوی دارند؛ از سازمانی به نیاز رو این از و آیند برنمی

 خةدمات  تةرمین  هةای  هزینه تا باشد شهری مدیریت سازمان اختیار در سازوکارهایی است لازم گیرد، می قرار عمومی

 دفن و آوری گرد مانند آنها از بعضی بدانیم یابند که می اهمیت نگامیه شهری خدمات .بگیرد شهروندان از را شهری

 .اند آفرین بحران نشوند، انجام که صورتی در نشانی آتش و ایمنی خدمات ترمین یا ها زباله

 در کةه  اسةت  حدی در آن ترمین اهمیت اما ندارد، سیاسی امور با مستقیمی پیوند ظاهر در اگرچه شهری خدمات

افکنةد   می مخاطره به را سیاسی نظام قدرت و مشروعیت که شود می مسائلی به منجر آسانی به استی،ک دیدن صورت

 (.16: 1379 ،جاجرمی ایمانی )

 روش از گیةری  بهره با. است مشتریان نیاز مورد های ویژگی بررسی برای خوب روشی کانو، الگوی الگوی کانو:

مشةخص کةرد    نمةودار  یک در نیاز هر محپ تعیین و چند گروه به آنها یبند طبقه را با مشتریان نیازهای توان می کانو

(Bilgili, 2011: 18.) های کیفی محصولات را به  های مشتریان یا به بیان دیگر، ویژگی کانو در الگوی خود نیازمندی
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نشةان داده  سه دستة اساسی، عملکردی و انگیزشی تقسیم کرده و هر سه نو  نیازمندی را در یک نمةودار دو بعةدی   

است. محور عمودی، میزان رضایت یا خشنودی مشتری و محور افقی، میزان ارائة الزام کیفی مدنظر مشتری را نشان 

کننةدة رضةایت مشةتریان و نارضةایتی      ترین نقطه از محور عمودی نمودار بةه ترتیةب بیةان    دهد. بالاترین و پایین می

ایی اسةت کةه مشةتری در حالةت نامتعةادلی از نظةر رضةایت و        کنندة جة  آنهاست. محپ تلاقی عمودی و افقی، بیان

کنندة جایی است که الزام کیفی مورد انتظار به طور کامةپ عرضةه    نارضایتی قرار دارد. سمت راست محور افقی، بیان

های کیفی مةورد انتظةار را نةدارد و الةزام      شده است و سمت چپ محور افقی، نقطة ارائة محصولی است که ویژگی

 (. بةا وجةود  24: 1393زاده و همکةاران،   دنظر به هیچ عنوان در محصول یا خدمت لحاظ نشده است )ابراهیمکیفی م

 محصةول  عملکرد چگونگی به کامپ طور به و همیشه مشتری رضایت که است این کانو روش در اصلی این، فرض

 خةدمات  یةا  محصول های ویژگی تمام برای بیشتر رضایت به منجر لزوما بیشتر کیفیت دیگر، بیان به و ندارد بستگی

 .(Bilgili, 2011: 18شود ) نمی مورد نیاز

هةای ابتةدایی و    های الگوی کانو، الزامات اساسی است. این الزامةات، ویژگةی   دستة اول ویژگی الزامات اساسی:

داننةد و   ضروری می ها را بدیهی و ای هستند که باید در هر کالا یا خدمتی موجود باشند و مشتریان، این ویژگی اولیه

کنند؛ زیرا فرض بر وجود آنهاست. از نظةر کةانو پاسةخگویی بیشةتر بةه ایةن        ها این نیازها را بیان نمی در نیازسنجی

شود؛ ولی از سویی چنانچه این نیازها برآورده نشود موجةب نارضةایتی    نیازها، موجب افزایش رضایت مشتریان نمی

 (. Furlan, 2010: 13شود ) شدید مشتریان می

هةای کیفةی، الزامةات عملکةردی محصةول اسةت کةه         دسةتة دوم ویژگةی   بعردی::  الزامات عملکرردی تکر   

ساختن کامةپ و مناسةب آنهةا، خشةنودی      شود و در مقابپ برآورده نساختن آنها موجب نارضایتی مشتریان می برآورده

امةات در مقایسةه بةا دو نةو  دیگةر،      مشتریان را به دنبال خواهد داشت. از نظر قابلیت شناسایی و تشخیص ایةن الز 

 (.15: 1389کیا و همکاران،  ترند )طاهری های کیفی بسیار ساده و معمولی ویژگی

 میةزان  بةر  بیشةتری  ا ةر  کةه  هسةتند  محصةول  های دسته از ویژگی آن الزامات، این الزامات انگیزشی تجذاب::

را مشةتری   جةذاب  دهنةد. نیازهةای   می زایشاف انگیزی شگفت طور به را وی رضایت میزان و دارند مشتری رضایت

دهةد   می را افزایش مشتری رضایت نیازها، این کامپ ارضای .آنها را ندارد انتظار کند یا نمی بیان صریح طور به هرگز

 بةه  را نارضایتی، را نداشته باشند ویژگی این خدمات یا محصول اگر حال این (؛ با13: 1390)زنجیرچی و همکاران، 

 منبةت  روشةی  بةا  رقبةایش  بةه  نسةبت  خود خدمات یا محصولات برای تواند می شرکت یک آورند؛ زیرا نمی وجود

 ممکةن  آنهةا . آگاهی ندارند آنها مشتریان از زیرا اند؛ غیرمنتظره مشتریان برای بیشتر نیازهای جذاب. شود قائپ تفاوت

 (.Furlan, 2010: 13نشان دهند )  نهفته خود را به صورت نیازهای است
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 76: 1389کیا و همکاران،  منبع: طاهری الگوی کانو: 2 -شکل

 

 همچنین های محصول و ویژگی کنندگان دربارة نظرات استفاده دریافت برای همکارانش و کانو نامة کانو: پرسش

بهةره   )منفةی(  غیرعملکةردی  و عملکةردی )منبةت(   های پرسش از ،کیفی عناصر قالب در آنها بندی دسته و شناسایی

 واکةنش  بةه  عملکةردی  کردند. پرسش مطرح جفت پرسش یک محصول، ویژگی هر برای که صورت بردند؛ به این

 واکةنش  پرسةش غیرعملکةردی،   و پةردازد  مةی  محصول در مدنظر ویژگی حضور در صورت کننده احساسی استفاده

 ایةن  پاسخگویی به برای نندگانک کند. استفاده می بیان مدنظر محصول ویژگی در آن نبود صورت در را وی احساسی

 این به پاسخ براساس کانو ارزیابی جدول از گیری بهره سپس با برخوردارند؛ شده تعیین ازپیش گزینة پن  از ها پرسش

 ایةن  از گیةری  بهةره  بةا  گیةرد؛ بنةابراین   مةی  قةرار  مشخصةی  کیفةی  عناصر قالب در محصول هر ویژگی، پرسش دو

 جةدول  از گیةری  بةا بهةره   و شةود  مةی  مشةخص  پرسش مورد های ویژگی دربارة انکنندگ نظرات استفاده نامه، پرسش

 براسةاس  کةه  صةورت  گیرنةد؛ بةه ایةن    می قرار مدنظر کیفی عنصر قالب ها در این ویژگی، کانو و ارزیابی بندی دسته

شةود   می مبندی انجا دسته کانو، این جدول ارزیابی قالب در وغیرعملکردی عملکردی های پرسش به ها پاسخ ترکیب

 دیةدگاه ، هةا  فراوانةی پاسةخ   براساس است و به کار رفته کانو ارزیابی جدول کننده، استفاده هر برای .(2و  1)جدول 

 (.8: 1391ممقانی و ایزدپناه،  بود )کلینی خواهد مدنظر دستة ویژگی کنندة بیان کنندگان، استفاده بیشتر

 کانو نامة پرسش غیرعملکردی و عملکردی های پرسش ساختار: 1 -لجدو

 پرسش غیرعملکردی تمنفی: پرسش عملکردی تمثبت:

اگر محصول ویژگی مدنظر را داشته باشد، شما چه احساسی دربارة 

 آن خواهید داشت؟

 آن دربارة شما چه احساسی باشد، مدنظر را نداشته ویژگی محصول اگر

 ؟داشت خواهید

 موافقم بسیار موافقم بسیار

 است ضروری نیاز یک است ضروری نیاز یک

 ندارم خاصی نظر ندارم خاصی نظر

 است کردنی تحمپ اما مخالفم؛ است کردنی تحمپ اما مخالفم؛

 است نکردنی تحمپ و مخالفم است نکردنی تحمپ و مخالفم
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 شدة ارزیابی کانو جدول کعدیل :2 -جدول

 نیازهای مشتری تمطلوب:

O =               عملکردی I = اثر  بی                  M = اساسی 

R = معکوس                Q =          برانگیز سؤال A =  انگیزشی  

 نامطلوب

 موافقم بسیار
 نیاز ی 

 است ضروری

 خاصی نظر

 ندارم

مخالفم؛ اما 

 کردنی است کحمل

مخالفم و 

 نکردنی است کحمل

 Q A A A O موافقم بسیار
 R I I I M یک نیاز ضروری است

 R I I I M دارمنظر خاصی ن

 R I I I M کردنی است مخالفم؛ اما تحمپ

 R R R R Q نکردنی است مخالفم و تحمپ

 129: 1393، همکاران و زاده ابراهیم: منبع
 

 و عملکةردی ، اساسةی  نظر از عوامپ از هریک نو  شدن مشخص و کانو الگوی در موجود های گام انجام از پس

رضایت  آیا که کنندة این است مشتری، بیان رضایت ضریب. کرد محاسبه را ترضای ضریب باید حال، بودن انگیزشی

شةدن ایةن نیةاز در محصةول صةرفا از نارضةایتی        برآورده با حضور این ویژگی در محصول افزایش خواهد یافت یا

بةه   دارنةد؛  مختلة   هةای  خواسةته  و نیازها مختل ، افراد که کرد اشاره نکته به این باید البته خواهد کرد؛ جلوگیری

 مةورد  ایةن  ارزیةابی  و درنظرگةرفتن . گیةرد  مختل  قرار های دسته در تواند می ویژگی یک اوقات دلیپ گاهی همین

 ضةریب . شةود  کننةدگان لحةاظ    اسةتفاده  کةپ  رضایت بر ویژگی هر متوسط ا ر آماری تحلیپ محاسبات و در باید می

 اسةت )کلینةی   کننةده   اسةتفاده  نارضةایتی  رضایت یا بر ویژگی محصول تر یر برآورد برای شاخصی مشتری، رضایت

 وش محاسبه نیز به صورت زیر است:. ر(8: 1391 ،ایزدپناه و ممقانی

= ضریب رضایت   (A+O)/(A+O+M+I) 

 (1-)(A+O+M+I)/(O+M) = ضریب نارضایتی

 آن تةر  عمیق یرتر  کنندة بیان موضو  این، نزدیک باشد 1 عدد به رضایت اندازة برای رضایت ضریب میزان هرچه

 کمتةر  بر رضةایت  آن تر یر که معناست این به شود، تر نزدیک صفر به هرچه و کننده است  استفاده رضایت بر ویژگی

نارضةایتی   بةر  ویژگةی  ایةن  تةر یر  یعنةی  باشةد،  تةر  نزدیةک  -1 عدد به اندازة نارضایتی میزان هرچه سویی از است.

 وجةود  محصةول  در این ویژگی اگر که است این دهندة نشان شاخص، این برای صفر عدد. بیشتر است کننده  استفاده

 (.9شد )همان،  نخواهد نارضایتی سبب باشد، نداشته

 

 پژوهش های یافته

 ترتیب این به بودند؛ زن نفر 140و مرد نفر 180 دهنده، نفر پاسخ 320حاضر از بین  پژوهش در های کوصیفی: یافته

 از درصةد  44 یعنی نفر، 140 سنی لحاظ به .اند داده تشکیپ را آماری جامعة کپ از درصد 44 زنان و درصد 56 مردان



 

 67/  بابلسر یشهردار یشهروندان از خدمات شهر یتمندیسنجش رضا

 

  و داشةتند  قةرار  سةال  30 تةا  45 سةنی  گروه درصد در 37 یعنی نفر، 120و سال 30تا  18 سنی گروه در پاسخگویان

 سةال  30 تا 18 یسن گروه در دهندگان پاسخ بیشتر اوصاف این با .داشتند سن سال 45 بالای درصد 19 یعنی نفر، 60

معادل  درصد 30 و بابلسر شهر متولد نفر 224معادل  یعنی درصد 70 ،نامه پرسش به پاسخگویان میان داشتند. از قرار

 نفةر  49 معةادل  درصةد  16، اشةتغال  وضعیت لحاظ از اند؛ همچنین بوده بابلسر شهر اطراف روستاهای متولد نفر 96

 افراد از درصد 33 و بازنشسته نفر 54 یعنی درصد 17 اند و آزاد داشته شغپ فرن 110 معادل درصد 34 و اند بوده کارمند

 نفر 70 سیکپ، درصد 10 معادل کنندگان شرکت از نفر 31 حاضر پژوهش همچنین در اند؛ بوده دانشجو نفر 107 معادل

 نفةر معةادل   80 لیسةانس و  درصةد  30 معةادل  نفةر  96 دیپلم، فوق درصد 13نفر معادل  43 درصد دیپلم، 22 معادل

 .اند بوده لیسانس مدرک با و کرده تحصیپ افراد پاسخگویان، تعداد بیشترین درنتیجه اند؛ داشته لیسانس فوق درصد 25

 بابلسر شهر شهری خدمات از شهروندان رضایت الزامات بندی طبقه :3 -جدول

 ها پرسش I Q R O M A کعداد طبقه

M 320    146 174  جامد پسماندهای و ها زباله آوری گرد 

M 320    135 185  معابر و ها خیابان سازی پاکیزه 

M 320 32   130 158  سبز فضای به رسیدگی و توسعه 

M 320 8  12 110 190  شهروندان ایمنی ترمین 

M 320  24  112 184  ها خیابان آسفالت 

M 320 14  10 135 161  ها خیابان روشنایی 

O 320 24  22 164 110  شهر ظاهری چهرة به شهرداری رسیدگی 

M 320   54 80 186  بهداشتی های سرویس وضعیت 

M 320 20  32 112 156  آلاینده صنایع ساماندهی 

M 320   38 132 150   عمومی های پارکین 

O 320 78  26 120 96  ها فروشی گپ و مطبوعاتی های کیوسک 

O 320 50  32 134 104  شهر امور در هروندانش دادن مشارکت 

M 320   50 100 170  شهروندان مشکلات به رسیدگی در شهرداری مسئولان جدیت و سرعت 

I 320 146  46 128   تفریحی و ورزشی هنری، فرهنگی، امکانات 

A 320 20  36  96 168 شهر های ساختمان زیبایی 

A 320 117  38  32 133 رسانی اطلا  نحوة 

A 320 26  34  113 147 خرید مراکز ساخت 

O 320 112  88 120   شهرداری توسط تفریحی خدمات ارائة 

A 320 70    116 134 آموزشی مراکز ایجاد 

 های پژوهش منبع: یافته

 

 و هةا  خیابان سازی پاکیزه، جامد پسماندهای و ها زباله گردآوری رضایت: عوامپ الزامات تعیین های کحلیلی: یافته

 نصةب  و کشةی  خةط ، هةوایی  پةپ ، نةرده  نصةب )شةهروندان   ایمنةی  تةرمین ، سبز فضای به رسیدگی و هتوسع، معابر

 وضةعیت ، بهداشةتی  هةای  سةرویس  وضعیت، شب هنگام ها خیابان روشنایی، معابر و ها خیابان آسفالت (،گیر سرعت



 

 1396( زمستان 27ریزی فضایی )جغرافیا(، سال هفتم، شماره چهارم، )پیاپی  رنامهپژوهشی ب -/ فصلنامه علمی  68

 

 مسةئولان  جةدیت  و سةرعت  عمةومی و  هةای  پارکینة   وضةعیت (، محیطةی ، صوتی ،هوا) آلاینده صنایع ساماندهی

 .گیرند می قرار اساسی الزامات گروه در شهروندان مشکلات به رسیدگی در شهرداری

 هةای  کیوسةک  وضةعیت ...(، و شةهری  مبلمةان  زیبةایی،  نظر از) شهر ظاهری چهرة به شهرداری رسیدگی عوامپ

 ،ها جشنواره رپاییب منپ)تفریحی  خدمات ارائة شهری و امور در شهروندان دادن مشارکت ،ها فروشی گپ و مطبوعات

 رسةانی  اطةلا   نحةوة ، شةهر  هةای  سةاختمان  زیبةایی  عوامپ و گیرند می قرار عملکردی الزامات گروه در...( و تئاترها

 انگیزشةی  الزامات گروه در...( و بافی قالی ،دستی صنایع منپ) آموزشی مراکز خرید و ایجاد مراکز ساخت، شهرداری

...( و کتاب شهر فرهنگسرا،) تفریحی و ورزشی ،هنری ،فرهنگی امکانات یعنی عامپ یک گیرند؛ در این بین، می قرار

 .شد شناخته ا ر در رضایت شهروندان بی عامپ منزلة به

 

 الزامات کفکی  به متغیرها بندی اولویت

 ها در گروه الزامات اساسی اولویت

 468/0 رضایت ضریب با عمومی های پارکین : اول اولویت

 456/0 رضایت ضریب با جامد پسماندهای و ها زباله وریآ گرد: دوم اولویت

 435/0 رضایت ضریب با ها خیابان روشنایی: سوم اولویت

 421/0 رضایت ضریب با معابر و ها خیابان سازی پاکیزه: چهارم اولویت

 406/0 رضایت ضریب با سبز فضای به رسیدگی و توسعه: پنجم اولویت

 388/0 رضایت ضریب با( محیطی و صوتی، هوا)  دهآلاین صنایع ساماندهی: ششم اولویت

 378/0 رضایت ضریب با ها خیابان آسفالت: هفتم اولویت

 رضةایت  ضةریب  بةا  شةهروندان  مشةکلات  بةه  رسیدگی در شهرداری مسئولان جدیت و سرعت: هشتم اولویت

370/0 

 بةا ...(  و گیةر  سةرعت  نصةب  ،پیةاده  عابر کشی خط، هوایی پپ، نرده نصب)شهروندان  ترمین ایمنی: نهم اولویت

 357/0 رضایت ضریب

  30/0 رضایت ضریب با بهداشتی های سرویس وضعیت: دهم اولویت

 

 عملکردی الزامات گروه در ها اولویت

 رضةایت  ضةریب  بةا ...  و شةهری  مبلمةان ، زیبایی نظر از شهر ظاهری چهرة به شهرداری رسیدگی :اول اولویت

550/0 

 517/0 رضایت ضریب با...(  و تئاترها، ها جشنواره برپایی) شهرداری توسط ریحیتف ارائة خدمات: دوم اولویت

 465/0 رضایت ضریب با شهر امور در شهروندان دادن مشارکت: سوم اولویت

 408/0 رضایت ضریب با ها فروشی گپ و مطبوعاتی های کیوسک: چهارم اولویت



 

 69/  بابلسر یشهردار یشهروندان از خدمات شهر یتمندیسنجش رضا

 

 انگیزشی الزامات گروه در ها اولویت

 591/0 رضایت ضریب با شهر های ساختمان یزیبای: اول اولویت

 513/0 رضایت ضریب با خرید مراکز ساخت: دوم اولویت

 471/0 رضایت ضریب با رسانی اطلا  نحوة: سوم اولویت

 418/0 رضایت ضریب با...(  و دستی صنایع، بافی قالی) آموزشی مراکز ایجاد: چهارم اولویت

 گیری از الگوی کانو امه با بهرهن ضرایب رضایت و نارضایتی پرسش :4 -جدول

 ضریب نارضایتی ضریب رضایت عوامل ردیف

 -1 468/0 عمومی های پارکین  1

 -1 456/0 جامد و پسماندهای ها زباله آوری گرد 2

 -954/0 435/0 ها خیابان روشنایی 3

 -1 421/0 معابر و ها خیابان سازی پاکیزه 4

 -9/0 406/0 سبز فضای به رسیدگی و توسعه 5

 -930/0 388/0 (محیطی و صوتی، هوا) آلاینده صنایع ساماندهی 6

 -1 378/0 ها خیابان آسفالت 7

 -1 370/0 شهروندان مشکلات به رسیدگی در شهرداری مسئولان جدیت و سرعت 8

 -974/0 357/0 ...( و گیر سرعت نصب، پیاده عابر کشی خط، هوایی پپ، نرده نصب)شهروندان  ایمنی 9

 -1 30/0 بهداشتی های سرویس وضعیت 10

 -919/0 550/0 .و.. شهری مبلمان، زیبایی نظر از شهر ظاهری چهرة به شهرداری رسیدگی 11

 -517/0 517/0 ...( و تئاترها، ها جشنواره برپایی) شهرداری تفریحی خدمات 12

 -826/0 465/0 شهر امور در شهروندان دادن مشارکت 13

 734/0 408/0 ها فروشی گپ و عاتیمطبو های کیوسک 14

 -338/0 591/0 شهر های ساختمان زیبایی 15

 -395/0 513/0 خرید مراکز ساخت 16

 -113/0 471/0 رسانی اطلا  نحوة 17

 -362/0 418/0 ...( و دستی صنایع، بافی قالی) آموزشی مراکز ایجاد 18

 -467/0 467/0 امکانات فرهنگی، هنری، ورزشی و تفریحی 19

 های پژوهش منبع: یافته
 

 گیری نتیجه

 انةد و  شةده  تر پیچیده شهری مدیریت عرصة در ها دستورکار و ساختارها، تکنولوژی و فناوری گسترش با امروزه

 شهروندان، به شهری خدمات دهندة ارائه مدنی نهادهای منزلة به ها شهرداری .دارند بیشتری واکاوی و ارزیابی به نیاز

 بیشةترین  خةدمات آنهةا   از شةهروندان  تةا  آورنةد  فةراهم  را ای زمینه بتوانند که داشت خواهند موفقی عملکرد زمانی

 و مناسةب  عملکةرد  بنةابراین  دهنةد؛  ادامه شهر در خود زندگی به امنیت و آسایش، رفاه با باشند و داشته را رضایت

 هةای  نابسةامانی  و هةا  ناهنجاری کاهش، شهر عمومی انضباط، شهروندان وفاق و انسجام به شهرداری سازمان کارآمد

 .شود می منجر سازمان این شهری خدمات هزینة در جویی صرفه و اجتماعی
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 و هةا  خیابان سازی پاکیزه، جامد پسماندهای و ها زباله گردآوری عوامپ دهد می نشان پژوهش این از حاصپ نتای 

 نصةب  و کشةی  خةط ، هةوایی  پةپ ، نةرده  صةب ن)شةهروندان   ایمنةی  تةرمین ، سبز فضای به رسیدگی و توسعه، معابر

 وضةعیت ، بهداشةتی  هةای  سةرویس  وضعیت، شب هنگام ها خیابان روشنایی، معابر و ها خیابان آسفالت (،گیر سرعت

 مسةئولان  جةدیت  و سةرعت  عمةومی و  هةای  پارکینة   وضةعیت (، محیطةی ، صوتی ،هوا) آلاینده صنایع ساماندهی

 انتظةار  شهروندان که معنی این به دارند؛ قرار اساسی الزامات گروه در شهروندان مشکلات به رسیدگی در شهرداری

 نبةود  کةه  حالی در کند؛ نمی ایجاد شهروندان برای را خاصی رضایت آنها، وجود دارند؛ بنابراین را خدمات این ارائة

نارضةایتی   و ترضای ضریب با عمومی های داشت؛ درنتیجه عامپ پارکین  خواهد همراه به را بسیاری نارضایتی آنها

، عامةپ  -1 و 456/0 نارضةایتی  و رضةایت  جامةد بةا ضةریب    پسةماندهای  و هةا  زباله آوری ، عامپ گرد-1 و 468/0

 ضةریب  بةا  معةابر  و ها خیابان سازی ، عامپ پاکیزه-954/0 و 435/0 رضایت و نارضایتی ضریب با ها خیابان روشنایی

و  406/0 نارضةایتی  رضةایت و  ضةریب  با سبز فضای به یرسیدگ و ، عامپ توسعه-1و  421/0 رضایت و نارضایتی

، -930/0و  388/0 نارضةایتی  رضةایت و  ضةریب  بةا ( محیطةی  و صوتی، هوا) آلاینده صنایع ، عامپ ساماندهی-9/0

 در شةهرداری  مسةئولان  جدیت و ، عامپ سرعت-1و  378/0 نارضایتی رضایت و ضریب با ها خیابان آسفالت عامپ

 نصةب )شةهروندان   ایمنی ، عامپ ترمین-1و  370/0 رضایت و نارضایتی ضریب با روندانشه مشکلات به رسیدگی

و  ˚974/0و  357/0 رضةایت و نارضةایتی   ضةریب  بةا ...(  و گیر سرعت نصب، پیاده عابر کشی خط، هوایی پپ، نرده

اول تةا دهةم    اولویةت  ترتیب در ، به-1و  30/0 رضایت و نارضایتی ضریب با بهداشتی های سرویس عامپ وضعیت

 اساسی قرار دارند. الزامات گروه

 هةای  کیوسةک  وضةعیت ...(، و شةهری  مبلمةان  زیبةایی،  نظر از) شهر ظاهری چهرة به شهرداری رسیدگی عوامپ

 ،ها جشنواره برپایی منپ)تفریحی  خدمات ارائة شهری و امور در شهروندان دادن مشارکت ،ها فروشی گپ و مطبوعات

شود؛  می شهروندان رضایت موجب وجود آنها گرفتند؛ به این معنی که قرار عملکردی الزامات گروه در...( و تئاترها

 چهةرة ظةاهری   به شهرداری همراه خواهد داشت؛ به این ترتیب عامپ رسیدگی به را نارضایتی آنها در حالی که نبود

 خةدمات  ، عامةپ ارائةة  -919/0و  0 /550و نارضةایتی   رضةایت  ضةریب  بةا ...  و شهری مبلمان، زیبایی نظر از شهر

، عامةپ  -517/0و  517/0 رضایت و نارضةایتی  ضریب با...(  و تئاترها، ها جشنواره برپایی) شهرداری توسط تفریحی

 هةای  کیوسةک  و عامةپ  -826/0و  465/0 رضةایت و نارضةایتی   ضةریب  بةا  شةهر  امور در شهروندان دادن مشارکت

 گروه چهارم تا اول اولویت در ترتیب ، به-734/0و  408/0 ضایتیرضایت و نار ضریب با ها فروشی گپ و مطبوعاتی

 دارند. قرار الزامات عملکردی

 منپ) آموزشی مراکز خرید و ایجاد مراکز ساخت، شهرداری رسانی اطلا  نحوة، شهر های ساختمان زیبایی عوامپ

 رضةایت  خةدمات  ایةن  ارائةة  کةه  معنةی  نای به گرفتند؛ قرار انگیزشی الزامات گروه در...( و بافی قالی ،دستی صنایع 

 شود؛ درنتیجه عامپ زیبایی نمی نارضایتی موجب آنها نبود که حالی در دارد؛ همراه به شهروندان برای را چشمگیری

رضایت و  ضریب با خرید مراکز ، عامپ ساخت-338/0 و  591/0 رضایت و نارضایتی ضریب با شهر های ساختمان

 و عامپ ایجاد -113/0و  471/0 رضایت و نارضایتی ضریب با رسانی اطلا  عامپ نحوة، -395/0و  513/0 نارضایتی



 

 71/  بابلسر یشهردار یشهروندان از خدمات شهر یتمندیسنجش رضا

 

 اولویت در ترتیب ، به-362/0و  418/0 رضایت و نارضایتی ضریب با...(  و دستی صنایع، بافی قالی) آموزشی مراکز

 دارند. قرار انگیزشی الزامات گروه چهارم تا اول

تفریحةی   و ورزشةی ، هنةری ، فرهنگةی  امکانةات  عامةپ  دهةد  مةی  نشةان  پةژوهش  ایةن  از حاصپ درنهایت نتای 

 کردن ارائه یعنی ندارد؛ قرار انگیزشی و عملکردی، اساسی الزامات گروه از یک هیچ در...(  و کتاب شهر، فرهنگسرا)

 و یترضةا  ضریب. هستند تفاوت بی عامپ این به شهروندان و ندارد شهروندان رضایت بر تر یری هیچ آنها نکردن یا

 ضةریب  بةا  عمةومی  های پارکین  توان گفت عامپ است؛ بنابراین می -467/0 و 467/0 ترتیب به عامپ این نارضایتی

، زیبةایی  نظةر  از شةهر  ظةاهری  چهرة به شهرداری رسیدگی عامپ، اساسی الزامات ترین مهم منزلة به 468/0 رضایت

 هةای  سةاختمان  زیبةایی  عامةپ  و، عملکردی الزامات نتری مهم منزلة به 550/0 رضایت ضریب با...  و شهری مبلمان

 بابلسةر بةه   شهروندان این با وجود. شدند شناخته انگیزشی الزامات ترین مهم منزلة به 591/0 رضایت ضریب با شهر

شةود؛   دارند؛ بنابراین فرضیة ایةن پةژوهش رد مةی    بیشتری رضایت اساسی و عملکردی، انگیزشی الزامات از ترتیب

 داشةته  را رضةایت  بیشةترین  عملکردی و انگیزشی ،اساسی الزامات در ترتیب به مردم رسد می نظر که بهمبنی بر این

 باشند.
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