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  چکیده

 شهروندان شتریب تیرضا جلب خدمات،  یافزا هنیزم در یشهر تیریمد یهاکوشش   ههم هدف امروزه
 به خدمات هارائ با آن از یاعمده بخ  و است یبزرگ آلدهیا هدف ها،یشهردار یبرا ژهیوبه امر نیا و است

 یشهردار یشهر خدمات از شهروندان تیرضا زانیم سنج  پژوه ، نیا هدف. شودیم محقق شهروندان
 آن روش و در کلان شششهر شششیراز 1010و ارائه راهکارهای افزای  سششرمایه اجتماعی در افق ایران  شششیراز
 استفاده نامهپرس  بزارا از و یدانیم و یاکتابخانه روش از اطلاعات یگردآور یبرا. است یلیتحل - یفیتوص
 است نفر 201 کوکران فرمول براساس نمونه حجم و نفر میلیون2 پژوه  نیا در یآمار جامعة. اسشت  ششده 
 تیرضا انزیم سنج  یبرا کانو یالگو پژوه ، نیا در. شدند مطالعه و دهیبرگز ساده یتصادف صورت به که

 پژوه  یهاافتهی براسششاس. اندرفته کار به نامهپرسشش  ییایپا محاسشش ة یبرا SPSS افزارنرم و شششهروندان
 یدگیرسشش عامل ،یاسششاسشش الزامات نیترمهم منزلة به 675/2 تیرضششا بیضشر  با یعموم یهانگیپارک عامل

 منزلة به 662/2 تیرضششا بیضششر با...  و یشششهر م لمان ،یی ایز نظر از شششهر یظاهر هچهر به یشششهردار
 نیترمهم منزلة به 620/2 تیرضا بیضر با شهر یهاسشاختمان  یی ایز عامل و ،یعملکرد الزامات نیترمهم

 تیرضااعث ، بیاساس و یعملکرد ،یزشیانگ الزامات بیترت به یکل طور به. شدند شناخته یزشش یانگ الزامات
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 مقدمه .4 

  یپ از  یب گسششترش موجب جهان در تیجمع رشششد و ینیشششهرنششش روزافزون توسششعه امروزه
 رسوم، و آداب ها،خواسشت  ازها،ین تنوع لیدل به ششهروندان  که اسشت  یهیبد. اسشت  دهیگرد ششهرها 

 سو کی از مطال ات نیا به هاآن یابیدست که آورندیم وجود به یمختلف یقششرها  هاتوان و قیعلا
 گسششترش(. 1 :1146 ،یمحمد) دارد یبسششتگ یشششهر تیریمد به گرید یسششو از و شششهروندان به

 یسازنهیبه یبرا سودمند یهاچاره و راه ردها به جان ههمه توجه ضرورت اشهره گوناگون مشکلات
 که تهافیسازمان تیریمد وجود بدون یاجتماع تیفعال هر. است ساخته روشن شهرها ساکنان یزندگ

 به و پاشدیم هم از سازد هماهنگ را هاتیفعال و کند مشخص را هاآن به دنیرس یابزارها و اهداف
 -دارد ودخ در را یبشششر یزندگ یهاجلوه نیترمتنوع و نیتردهیچیپ که زین شششهر د؛یگرایم ینظمیب

 نظام وجود بدون ،(16 :1144 ،یرضوان) داندیم یاجتماع یزندگ از یکامل یالگو را شهر سور ماکس
 اب مقابله به شهر، ندهیآ توسعه و رششد  یبرا لازم یهایزیربرنامه انجام ضشمن  که یششهر  تیریمد
 .(6 :1141ا،یدنیسع) گرددیم سامانیب بپردازد، آن یکنون مشکلات و ائلمس

 شتیجمع یعشیط  رششد عامل دو از متأثر کشور یشششهرها  در تیجمع  یافزا ر،یاخ یهادهه در
 نیا است؛ بوده بزرگ و یانیم یشهرها به انییروستا و کوچک یشهرها ساکنان مهاجرت و شهرها
 ازین مورد یهارساختیز و یششهر  یفضشاها  آن، با متناسشب  که اسشت  ششده  انجام یاگونه به عمل
 عیوزت نابسامان، رشد و ییفضا یختگیرهمبه ششهرها،  ششتابان  رششد  اثر نیترعمده. اندنششده  زیتجه

 امنظ خوردنهمبه و نشششدهمطالعه و نامناسششب یهایابیمکان ها،سششرانه ینابرابر ها،یکاربر ناعادلانة
 گسترش با امروزه. خوردیم چشم به رانیا یشهرها همة در ینوع به امر نیا که تاس خدمات عیتوز

 جلب آن تیفیک و یشهر خدمات مقولة به شهروندان و زانیربرنامه متخصصان، توجه ینیششهرنشش  
 شتهگذ. است بوده همراه ینیشهرنش توسعة با یشهر خدمات م احث طرح اساسا لحاظ نیبد و ششده 

 یمیاقل یحت و یادار ،یاسیس ،یاقتصاد یساختارها از متأثر خود که یشهر اتخدم تیماه و نوع از
 بارز یهاشششاخص از یکی منزلة به همواره ربازید از یشششهر خدمات دارد، یمتفاوت و مختلف اشششکال

 یاهگون به است؛ بوده مطرح یشهر اتیح تداوم یاصل عامل و یشهر توسعة تیریمد ابزار و تیمدن
 با نط قم آن نةیبه و یاصششول پراکن  نیبنابرا ماند؛یبازم تیفعال از شششهروندان یزندگ آن بدون که

: 1132 همکاران، و یقیپورحق یع دالله) است مهم اریبس یشهر یزیربرنامه ندیفرا در مردم خواست
14.) 

 هب شتریب امروز اقتصاد میششاهد  وضشوح  به. اسشت  گرفته هشش یپ دیتول از خدمات جهان در امروزه
 طةیح در هاعرصششه نیترمهم از یکی ،یشششهر خدمات نیبنابرا رود؛یم  یپ شششدنیخدمات سششمت
 ،کیتراف و نقل و حمل مخابرات، گاز، برق، آب، لیق  از یمتعدد یهاسازمان و است یرسشان خدمات
 از یاعمده بخ  که اسششت ییهاسششازمان ازجمله یشششهردار نیب نیا از. هسششتند آن ارائة به موظف
 نیا یشششهر خدمات معاونت فیوظا طةیح در خدمات نیا شششتریب و دارد عهده بر را یشششهر خدمات
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 محسوب کشور یهایشهردار تیفعال نیترجیرا اد،یز پوش  سطح با یشهر خدمات. است سشازمان  
 لیدل و فلسفه به نخست: کرد جسشتجو  گوناگون وجه چند در توانیم را ششمول  نیا علت. ششود یم

 ؛است آن فةیوظ نیاول ،یشهر یمنیا و بهداششت  امور انجام که ششود یم مربوط یششهردار  لیتششک 
 یماعاجت و یطیمح میوخ یامدهایپ از یناششش که گرددیبرم خدمات نیا یریناپذاجتناب به دوم لیدل

 کشور یهایشهردار در آنها شدننهینهاد و خدمات نیا ادیز سابقة سشوم  لیدل آنهاسشت؛  نششدن ارائه
 و خود اهداف به دنیرس در یزمان( هایشهردار) هاسازمان نیا(. 14: 1144 زبان،یپال و یسیادر) است
 نیشششتریب آنها عملکرد از شششهروندان که شششد خواهند موفق ندهیآ و حال یازهاین نیب تعادل حفظ
 تیرضششا و سششازمان نیب ارت اط عملکردها، نیا همة یینها هدف نیبنابرا باشششند؛ داشششته را تیرضششا

 تیرضششا سششازد، برآورده را شششهروندان یازهاین یشششهردار یعملکردها که یزمان .اسششت ششهروندان 
 هاتیمسئول و امور انجام در آنها ششد  خواهد موجب ششهروندان  تیرضشا . ششود یم جادیا ششهروندان 

 رارق مدنظر یریگمیتصم یاصل محور عنوان به یششهروند  مششارکت  و باششند  داششته  فعال حضشور 
 (.16: 1132 مکاران،ه و یبستان انیمیکر)ردیگ

 و هاتیفعال یاثربخش و ییکارا ،یوربهره زانیم از یآگاه یبرا یسازمان هر تیریمد یکل طور به
 وسششتةیپ یابیارز و کنترل ندیفرا یریکارگبه ازمندین ا،یپو و دهیچیپ یهاطیمح در خود عملکرد جینتا

 یتیوضع رد دهیچیپ یستمیس صورت هب آن رامونیپ عیوقا و مسائل که شهر در ژهیوبه است؛ عملکرد
 .دارد قرار یسازگار و تحول از متداوم

 گرید یسو از و آنها عملکرد به مردم ادیز تیحساس لیدل به یعموم ینهاد منزلة به هایشهردار
 هب آنها عملکرد یابیارز و سششتندین یمسششت ن قاعده نیا از جامعه یماد و یانسششان منابع تیمحدود
: 1143 همکاران، و پورعیرف) کندیم کمک شانیهاتیفعال ساختنشفاف و ملکردع به ود و یکارآمد

 فیوظا ،یشهر تیریمد یهاعرصه در هاسازمان فیوظا و سشاختارها  ترششدن دهیچیپ با امروزه(. 15
 کی منزلة به هایشششهردار. اسششت شششده  یپ از  یب یردولتیغ نهاد نیترمهم منزلة به یشششهردار
 که داششت  خواهند موفق یعملکرد یزمان ،یششهر  سشاکنان  به یششهر  خدمات ندةدهارائه سشازمان 

 موجب هاسششازمان نیا کارآمد و مناسششب عملکرد. کنند فراهم را شششهروندان تیامن و  یآسششا
 شهروندان تیرضشا  آن یپ در و مربوطه یهاتیفعال انجام و امور ادارة در ششهروندان  دادنمششارکت 

 .شد خواهد

 

 رانیا و جهان رد موضوع نهیشیپ .2

 دگاهید از اسششتفاده با هایشششهردار عملکرد یابیارز نظام یاجرا و یطراح ریاخ یهاسششال در
 یکشورها از اعم جهان، مختلف یکشورها یمحل یهاحکومت و هایشهردار توجه مورد شهروندان
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. است تهگرف رقرا مختلف یادار و یاسیس نظام با ییکشورها نیهمچن و توسعه حال در و افتهیتوسعه 
 .شودیم اشاره خلاصه طور به رانیا و جهان در تجارب نیا از نمونه چند به ادامه در

 خدمات تیفیک از شهروندان تیرضا یبررس به 2223 سشال  در یامقاله در همکاران ، و زریگوت
 ت،یفیک یاجزا لیتحل و هیتجز با شده یسع قیتحق نیا در. پرداختند یشهردار یمحل دولت اعت ار و

 قیتحق نیا در. شود یابیارز شهروندان تیرضا و یمحل حکومت اعت ار با خدمات، تیفیک نیب ارت اط
 رودررو صورت به ایاسشپان  لئون یلایکاسشت  یمنطقه سشاکنان  از نفر 022 با یاپرسشششنامه   میتنظ با

 ت،یرضششا و خدمات تیفیک نیب میمسششتق ارت اط که دهدیم نشششان پژوه  جینتا. شششد مصششاح ه
 اریبسشش وندیپ اعت ار، و تیرضششا نیچن هم. اسششت میرمسششتقیغ اعت ار، و تیفیک انیم ارت اط کهیدرحال
 .دارند باهم یمحکم

 America Barometer موسسه گزارش 2224 سال در: بیکارائ یایدر حوزه و نیلات یکایآمر
 حوزه و نیلات یاکیآمر کشور 21 در یشهر خدمات ارائه نحوه از شهروندان تیرضشا  زانیم مورد در
 خود به ار یمندتیرضا زانیم نیبالاتر لیبرز کششور  گزارش نیا ط ق. ششد  منتششر  بیکارائ یایدر

 یمندتیرضا زانیم نیترکم. اندقرارگرفته اکوادور و کنینیدوم یکشورها آن از پس و داده اختصاص
 نیب رابطه شششده،تهپرداخ آن به گزارش نیا در که یانکته. کاسششتیجامائ کشششور به مربوط زین
 تیرضششا سششطح در هایژگیو نیا ریتأث زانیم و دهندگانپاسششخ یاقتصششاد -یاجتماع یهایژگیو
 یایدر حوزه و نیلات یکایآمر یکشورها ساکنان از نفر 11423 نظرات از گزارش نیا در. هاسشت آن
. است هششد  یبنددرجه( فیضشع  یلیخ) پنج تا( خوب یلیخ) کی از ازاتیامت و ششده اسشتفاده  بیکارائ

 و( ییاروست ای یشهر) سکونت منطقه سن، ت،یجنس لات،یتحص گزارش، نیا در یبررس مورد عوامل
 اب افراد دهدیم نشان قیتحق جینتا. اسشت  افراد یمندتیرضشا  زانیم با هاآن یرابطه و درآمد زانیم

 .دارند یشهر خدمات از یشتریب تیرضا درآمد کم افراد با سهیمقا در بالاتر، درآمد

 و نیترآلوده از یکی به آرام و سشرس ز  ششهر  کی از داکا گذششته،  یهادهه یط(: بنگلادش) داکا
 ملکردع کردند تلاش یپژوهش در یبنگلادش محققان. است ششده  لیت د ایدن یششهرها  نیترششلو  
 تخدما درباره شششهروندان نظر یبررسشش ق،یتحق هدف. کنند یبررسشش خدمات ارائه در را شششهر انجمن
 وادم تیریمد یعنی شششهر، انجمن فهیوظ سششه یرو بر قیتحق. بود آنان انتظارات به توجه با یشششهر
 شهر هیناح 32 از هیناح 12 منظور نیا یبرا. است شده متمرکز مجوز صشدور  و حششرات  کنترل زائد،
 دیدج و یمیقد مناطق که شششدند گرفته نظر در یاگونه به ینواح نیا. شششد انتخاب نمونه عنوان به

. تندداش قرار زین یصنعت و یتجار تا یمسکون کاملاً یهابخ  ینواح نیا در. دهند پوشش   را ششهر 
 یمجوزها و یگواه صدور و زائد مواد تیریمد از داکا شهروندان تیرضا دهد،یم نشان قیتحق جینتا

 کم رایبس گر،ید یبرخ در و اریبس حد در تیرضا ،ینواح از یبعضش  در. اسشت  متوسشط  حد در مختلف
 آنان نظرات در دهندگانپاسخ یاقتصشاد  ،یاجتماع یهاششاخص  داد نششان  پژوه  نیهمچن. اسشت 

 .ابدییم  یافزا زین شهروندان تیرضا سطح درآمد، سطح  یافزا با که یطور به است، رگذاریتأث
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 زانیم سششنج  هیپا بر هایشششهردار عملکرد یابیارز به 1143 سششال در همکاران و پور برک 
 جینتا که است پرداخته تهران ششهر  11 و 1 مناطق: یمورد نمونه یششهر  خدمات از مردم تیرضشا 
 کینزد منطقه دو هر در یشهردار عملکرد از شهروندان یعموم تیرضا سطح دهدیم نشان قیتحق
 و تلایتحص سن، ت،یجنسش  مانند دهندگانپاسشخ  یاجتماع یهایژگیو نظر از اما اسشت،  متوسشط  به
 .دارد وجود منطقه دو ساکنان نظرات انیم یمعنادار تفاوت ،یشهردار فیوظا از یآگاه زانیم

 در یشششهردار عملکرد از شششهروندان یمندتیرضششا یابیارز به 1131 سششال در همکاران و منفرد
 تاس امر نیا دهندهنشان قیتحق جینتا. است پرداخته لامیا شهر: یمورد نمونه یشهر خدمات حوزه
 طرف از. ندارد قرار یمطلوب سطح در لامیا یشهردار عملکرد از ششهروندان  یمندتیرضشا  زانیم که
 به اسششت یمعنادار تفاوت یدارا یشششهردار مختلف ینواح در شششهروندان یمندتیرضششا زانیم گرید

. است داده اختصاص خود به را یمندتیرضا زانیم نیکمتر 2 هیناح و نیتر یب 1 هیناح که یصورت
 حوزه در تیرضششا زانیم نیکمتر و یخدمات حوزه در زانیم نیتر یب یشششهر خدمات یهاحوزه در

 مشششارکت زانیم که دهدیم نشششان یآمار یهاآزمون لیتحل نیهمچن. گرددیم مشششاهده ینظارت
 تهکاس یمندتیرضا زانیم از هایآگاه  یافزا با و است ارت اط در آنان یمندتیرضشا  با ششهروندان 

 .شودیم

 عملکرد زانیم به نس ت مردم نگرش یابیارز به یامقاله در 1131 سال در همکاران و انیآخوند
. است پرداخته یسشار  یششهردار  1 منطقه: یمورد نمونه یفاز کردیرو با یششهردار  مختلف مناطق

 1 منطقه تیوضشع  ،یششهر  خدمات از مردم تیرضششا سشنج   هیپا بر دهد،یم نششان  پژوه  جینتا

 – یاجتماع: یشهردار فیوظا یعمده شاخص 1 در عملکرد زانیم یابیارز نظر از یسار یششهردار 
 شششاخص نیهمچن اسششت؛ یمطلوب حد در ینسشش  طور به یعمران و یفن ،یشششهر خدمات ،یفرهنگ
 یشهردار: گفت توانیم بوده برخوردار آل دهیا و موجود وضع نیب فاصله نیکمتر از یشهر خدمات
 .ستا کرده عمل موفق نهیزم نیا در یسار 1 منطقه

 

 پژوهش ینظر یمبان .3

 تهگرفنشئت یمحل ینهادها منزلة به و شودیم ترگسترده روزروزبه جهان در هایشهردار فیوظا
 ،یمحل سششنخ یدارا فیوظا مجموعه از. رندیگیم عهده بر را یشششتریب فیوظا ،یعموم خواسششت از

 و نظارت ،یحیتفر و یفرهنگ خدمات ،یشششهر خدمات ارائة چون یفیوظا فقط رانیا یهایشششهردار
 ن،همکارا و پوربرک) کنندیم عرضه را یشهر یهارساختیز از یبخشش  نیتأم و یسشاختمان  کنترل
1143 :15.) 

 در تیحاکم چهارچوب در یاسشاس  قانون در که اسشت  یمدن جامعة ینهادها از یکی ،یششهردار 
. شودیم حسوبم کشور یمشارکت و یاتوسشعه  سشاختار  جزء یششهر  و یمحل ،یاجتماع یهاعرصشه 
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 یفایا که شودیم انینما یساختار با الزاما که است یاجتماع نظام یهاضشرورت  از یکی ،یششهردار  
 و یمحل یسازمان منزلة به یشهردار سازمان درواقع. اسشت  ریپذامکان مردم مداخلة با فقط ف یوظا
 یاداقتص ،یکال د توسعة و تیریمد هدف با لازم خدمات ارائة و یمحل امور ادارة منظور به یردولتیغ
 مشترک یازهاین ساختنبرآورده آن فةیوظ و آمده وجود به آن اطراف و ششهر  محدودة در یاجتماع و

 ها،یشششهردار نیبنابرا سششتند؛ین آنها سششاختنبرآورده به قادر ییتنهابه هرکدام که اسششت شششهروندان
 .دارند عهده بر را یشهر تیریمد تیمسئول

 یررسمیغ و یرسم یاجزا و عناصشر  تمام از متششکل  گسشترده  یازمانسش  ،یششهر  تیریمد نظام
 ت،یهدا اداره، هدف با شششهرها اتیح یکال د و یاقتصششاد ،یاجتماع مختلف ابعاد بر مؤثر و ربطیذ

 شد خواهد یعمل یزمان داریپا و جان ههمه توسعة نیا. است شهر داریپا و جان ههمه توسشعة  و کنترل
 (.15: 1145 ،یموسو و اینحکمت) باشند داشته تیرضا یشهردار سازمان عملکرد از شهروندان که

 قتحق یبرا تیریمد یاصششل و یاسششاسشش یابزارها از یکی عملکرد، یابیارز: عملکرد یابیارز

 و یطراح ،یشششهردار م ل یعموم یهاسششازمان در. اسششت سششازمان یهابرنامه و راه ردها اهداف،
 تحقق ریمسشش در یشششهردار ییاجرا رانیمد درسششت تیهدا به منجر عملکرد یابیارز نظام اسششتقرار
 و نهیهز ت،یفیک با منط ق یشششهر خدمات به ود و توسششعه یهابرنامه و راه ردها ف،یوظا اهداف،
 دارد، عهده بر را شهر تیریمد یعموم ینهاد منزلة به یشهردار که آنجا از. شد خواهد مدنظر زمان

: 1144 ،یزیت ر و معمارزاده) است مششهود  آن عملکرد تیریدم تیدرنها و عملکرد یابیارز ضشرورت 
04.) 

 رلکنت و یسششازمان یهاییتوانا شششناخت یابزارها نیمؤثرتر از یکی عنوان به عملکرد یابیارز
 یوندهار اصلاح و به ود یبرا را نهیزم ها،فرصت و هاقوت دات،یتهد ساختنبرجسته با ،یکار ندیفرا

  بخ کی منزلة به عملکرد سنج  نکهیا ضمن سشازد؛ یم فراهم یزمانسشا  و یفرد یتعال و موجود
 تیمطلوب زانیم از یآگاه یبرا مناسششب یابزار نیهمچن و کنترل و یزیربرنامه چرخة از منسششجم
 هاتیالفع ای اقدامات ییکارا و یاثربخششش ،یسششازیکم ندیفرا عنوان به تواندیم آن، ریتأث و عملکرد
 (.17: 1131 همکاران، و انیندآخو) ردیگ قرار مدنظر

 هدیسنج و یبررس یذهن و ینیع منظر دو از تواندیم آن خدمات ارائة نحوة و یششهردار  عملکرد
 یرونیب یاستانداردها به نس ت آنها سنج  ةیپا بر یشهر خدمات ارائة تیفیک ،ینیع منظر از: ششود 

 ،یشششهر خدمات از آنان تیرضششا زانیم و مردم احسششاس ،یذهن منظر در اما رد؛یگیم صششورت
 (.15: 1143 همکاران، و پوربرک) است یشهردار عملکرد تیفیک کنندةنییتع

 ردعملک سششنج  و یبررسشش منظور به یاقدامات آن براسششاس که اسششت یندیفرا عملکرد، یابیارز
 و به ود آن، یینها هدف و شودیم انجام( کارکنان و رانیمد) افراد و( یخصوص و یعموم) هاسازمان

 اسششت؛ یعموم تیرضششا و ییپاسششخگو ،یاثربخششش ،ییکارا چون یمیمفاه قالب در عملکرد یارتقا
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 ،یعموم سششازمان کی منزلة به خود تیموجود حفظ یبرا زین هایشششهردار اسششت یضششرور نیبنابرا 
 تهداش مدنظر یعموم منافع ق ال در را ییپاسخگو اصشل  همواره ،یاثربخشش  و ییکارا یارتقا ضشمن 
 پورعیرف)کنند یبایارز وستهیپ را شدهانجام یهاتیفعال عملکرد، مستمر به ود به یابیدست یابر و باشند

 (.15: 1143 همکاران، و

 ازین مورد یخدمات یهاتیفعال از یاریبس خود عام یمعنا به یشهر خدمات: یشههر  خدمات

 از یاگسششترده فیط شششامل یشششهر خدمات گر،ید انیب به رد؛یگیدربرم را یشششهر امور ادارة یبرا
 گریکدی با شتریب شهرها خدمات. دارند یشهر اتیح با یتنگاتنگ ارت اط که است مختلف یهاتیفعال
 یهرششش خدمات به شششهروندان، یزندگ بر آنها میمسششتق ریتأث به توجه با و دارند ییایجغراف وندیپ

 گفته یرعمرانیغ یهاتیفعال به یشهر خدمات گر،ید فیتعر در (.0: 1132 ،ییصفاپهلوان)اندمعروف
 نجاما شهروندان حال رفاه و شهر کال د در تیمطلوب جادیا منظور به ماًیمستق یشهردار که ششود یم
 توسشعة  تیریمد ابزار منزلة به یششهر  خدمات (.14: 1132 همکاران، و یقیپورحق یع دالله) دهدیم

 از شهروندان یزندگ آن دونب که است یششهر  اتیح تداوم یاصشل  عامل و ششهروندان  ازین ،یششهر 
 یزیربرنامه ندیفرا در مردم خواست با منط ق آن یاصول و نهیبه پراکن  ای عیتوز. ماندیبازم تیفعال
 (.6 همان،) دارد یاریبس تیاهم یشهر

 از ییتنهابه شهروندان که هستند یشهر یزندگ از یامور خود، تیماه براساس یششهر  خدمات
 خدمات هنکیا به توجه با گرید یسو از دارند؛ یسازمان به ازین رو نیا از و ندیآیبرنم آنها نیتأم عهدة
 تیریمد سازمان اریاخت در ییسازوکارها اسشت  لازم رد،یگیم قرار یعموم یکالاها زمرة در یششهر 
 یهنگام یشششهر خدمات. ردیبگ شششهروندان از را یشششهر خدمات نیتأم یهانهیهز تا باششد  یششهر 
 و یمنیا خدمات نیتأم ای هازباله دفن و یآورگرد مانند آنها از یبعضشش میبدان هک ابندییم تیاهم
 وندیپ ظاهر در اگرچه یشششهر خدمات .اندنیآفربحران نشششوند، انجام که یصششورت در ینشششانآت 
 به ،یکاست دنید صورت در که است یحد در آن نیتأم تیاهم اما ندارد، یاسیسش  امور با یمیمسشتق 
 یمانیا) افکندیم مخاطره به را یاسیس نظام قدرت و تیمشروع که شودیم یمسائل به منجر یآسشان 
 (.15: 1173 ،یجاجرم

 با. اسششت انیمشششتر ازین مورد یهایژگیو یبررسشش یبرا خوب یروششش کانو، یالگو: کانو یالگو

 محل نییعت و گروه چند به آنها یبندط قه با را انیمشششتر یازهاین توانیم کانو روش از یریگبهره
 یهایازمندین خود یالگو در کانو(. Bilgili, 2011: 18)کرد مششششخص نمودار کی در ازین هر

 یزشیانگ و یعملکرد ،یاساس دستة سه به را محصولات یفیک یهایژگیو گر،ید انیب به ای انیمشتر
 ،یدعمو محور. اسششت داده نشششان یبعد دو نمودار کی در را یازمندین نوع سششه هر و کرده میتقسشش

 اننش را یمششتر  مدنظر یفیک الزام ارائة زانیم ،یافق محور و یمششتر  یخششنود  ای تیرضشا  زانیم
 و انیشترم تیرضا کنندةانیب بیترت به نمودار یعمود محور از نقطه نیترنییپا و نیبالاتر. دهدیم

 ینامتعادل تحال در یمشتر که است ییجا کنندةانیب ،یافق و یعمود یتلاق محل. آنهاست یتینارضا
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 یفیک الزام که است ییجا کنندةانیب ،یافق محور راست سمت. دارد قرار یتینارضا و تیرضشا  نظر از 
 هک است یمحصول ارائة نقطة ،یافق محور چپ سمت و است ششده  عرضشه  کامل طور به انتظار مورد

 حاظل خدمت ای صولمح در عنوان چیه به مدنظر یفیک الزام و ندارد را انتظار مورد یفیک یهایژگیو
 است نیا کانو روش در یاصل فرض ن،یا وجود با(. 20: 1131 همکاران، و زادهمیابراه) اسشت  نششده 

 انیب هب و ندارد یبستگ محصول عملکرد یچگونگ به کامل طور به و ششه یهم یمششتر  تیرضشا  که
 ازین مورد دماتخ ای محصول یهایژگیو تمام یبرا شتریب تیرضا به منجر لزوما شتریب تیفیک گر،ید
  (.Bilgili, 2011: 18)شودینم

 الزامات، نیا. است یاسشاسش   الزامات کانو، یالگو یهایژگیو اول دسشتة : یاسهاسه   الزامات

 نیا ن،ایمشششتر و باشششند موجود یخدمت ای کالا هر در دیبا که هسششتند یاهیاول و ییابتدا یهایژگیو
 بر ضفر رایز کنند؛ینم انیب را ازهاین نیا هایازسششنجین در و دانندیم یضششرور و یهیبد را هایژگیو

 انیمشششتر تیرضششا  یافزا موجب ازها،ین نیا به شششتریب ییپاسششخگو کانو نظر از. آنهاسششت وجود
 انیمشششتر دیشششد یتینارضششا موجب نشششود برآورده ازهاین نیا چنانچه ییسششو از یول شششود؛ینم
 (. Furlan, 2010: 13)شودیم

 محصششول یعملکرد الزامات ،یفیک یهایژگیو دوم دسششتة: (یبعدکت) یعملکرد الزامات

 و املک ساختنبرآورده مقابل در و شودیم انیمشتر یتینارضا موجب آنها نسشاختن برآورده که اسشت 
 نیا صیتشخ و ییشناسا تیقابل نظر از. داشت خواهد دن ال به را انیمششتر  یخششنود  آنها، مناسشب 
 و ایکیطاهر) ترندیمعمول و سششاده اریبسشش یفیک یهایژگیو گر،ید نوع دو با سششهیمقا در الزامات

 (.16: 1143 همکاران،

 اثر که هستند محصشول  یهایژگیو از دسشته  آن الزامات، نیا: (جذاب) یزشه یانگ الزامات

  یافزا یزیانگشششگفت طور به را یو تیرضششا زانیم و دارند یمشششتر تیرضششا زانیم بر یشششتریب
 یاارض. ندارد را آنها انتظار ای کندینم انیب حیصر طور به هرگز یمششتر  را ابجذ یازهاین. دهندیم

 حال نیا با ؛(11: 1132 همکاران، و یرچیزنج) دهدیم  یافزا را یمشتر تیرضشا  ازها،ین نیا کامل
 شرکت کی رایز آورند؛ینم وجود به را یتینارضا باشند، نداشته را یژگیو نیا خدمات ای محصول اگر
 یازهاین. شود قائل تفاوت م  ت یروش با  یرق ا به نس ت خود خدمات ای محصولات یبرا اندتویم

 خود تاس ممکن آنها. ندارند یآگاه آنها از انیمشتر رایز اند؛رمنتظرهیغ انیمشتر یبرا ششتر یب جذاب
  (.Furlan, 2010: 13)دهند نشان نهفته یازهاین صورت به را

 

 

 



 .........1010 افق  ایران در شیراز شهر کلان در ایران.ا.ج اجتماعیسرمایه افزای  و شهروندی فتارر تحول سند 

 

◊26

 روش تحقیق .1 

 یآمار جامعه. اسششت یلیتحل –یفیتوصشش آن روش و بوده یکاربرد – ینظر ه پژو نیا تیماه
 با آن یآمار نمونه حجم و میلیون نفر(2)حدود بوده شیراز ششهر  سشاکن  ششهروندان  کل پژوه  نیا

 ادهس یتصادف روش از اسشتفاده  با یریگنمونه روش ششده، نییتع نفر 201کوکران  فرمول از اسشتفاده 

 در. تاس یاکتابخانه –یشش یمایپ ها،داده و اطلاعات یآورجمع وهیشش . دیگرد نییتع ینیگزیجا بدون
 و دیاسات نظرات از پرسشنامهیی روا یبرا. اسشت  ششده  اسشتفاده  پرسشششنامه   ابزار از یشش یمایپ روش

 آوردن تدس به از پس. است دهیگرد استفاده  کرون اخ یآلفا بیضشر  از یی ایپا یبرا و کارششناسشان  
 اطلاعات لیتحل و هیتجز یبرا شد، پرداخته هاداده لیتحل و هیتجز به یدانیم و یاهکتابخان اطلاعات
 .است شده استفاده EXCEL افزارنرم از ،SPSS یآمار لیتحل افزارنرم از پرسشنامه، از حاصل

در این پژوه  روایی پرسششنامه با استفاده از نظر اساتید و کارشناسان به صورت صوری تعیین  
ین ترتیب که ابزار سشنج  در اختیار اساتید و کارشناسان قرار گرفت، سپس با اعمال نظر  گردید؛ بد

ها و اصشلاح بعضشی سؤالات نتیجه گرفته شد پرسشنامه از روایی بالای برخوردار است. همچنین   آن
ل شششده، این ضششریب برای کگیری پایایی پرسشششششنامه از ضششریب آلفای کرون اخ اسششتفادهبرای اندازه

( 1ها مورد بررسی قرارگرفته و نتیجه آن در جدول شماره )تک ششاخص ت پرسشششنامه و تک  سشؤالا 
 قابل مشاهده است.

 شده( ضریب آلفای محاس ه1جدول )

 شدهضریب آلفای محاس ه شاخص

 72/2 خدمات شهری

 54/2 فرهنگی –اجتماعی 

 54/2 فنی و عمرانی

 41/2 ضریب آلفای کل

 

شود ها نتیجه گرفته میآلفای به دسشت آمده برای سؤالات و شاخص  با توجه به مقادیر ضشریب  
 شده از پایایی بالای برخوردار است.که سؤالات طراحی

آوری شده از شهروندان شیراز، آزمای  شدند. ما از چندین های جمعها با استفاده از دادهفرضشیه 
 ا کاه  دهیم. ابتدا پاسخ دهندگانروش در این پژوه  استفاده کردیم تا سوگیری بالقوه در پاسخ ر

دهندگان گفته شد که هیچ پاسخ صحیح یا از محرمانگی اطمینان حاصشل کردند. دوم اینکه به پاسخ 
های سششنجشششی با دقت طراحی شششدند تا از ابهام و پیچیدگی  غلطی وجود ندارد. سششوم اینکه گزینه

 شدندطرفانه طراحی ها بیی گزینهاجتناب شود. چهارم اینکه همه
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 هاداده لیتحل هیتجز .5 

های کنندگان دربارة ویژگینامة کانو: کانو و همکاران  برای دریافت نظرات اسشششتفادهپرسششش 
 های عملکردیبندی آنها در قالب عناصر کیفی، از پرس محصشول و همچنین ششناسشایی و دسشته    

 محصول، یک جفت)م  ت( و غیرعملکردی )منفی( بهره بردند؛ به این صشورت که برای هر ویژگی  
 کننده در صورت حضور ویژگیپرسش  مطرح کردند. پرسش  عملکردی به واکن  احساسی استفاده  

پردازد و پرسش  غیرعملکردی، واکن  احسشاسی وی را در صورت ن ود آن   مدنظر در محصشول می 
 کند. ویژگی در محصول مدنظر بیان می

ه برخوردارند؛ شدتعییننج گزینة ازپی ها از پکنندگان برای پاسشخگویی به این پرسش   اسشتفاده 
گیری از جدول ارزیابی کانو براسشاس پاسخ به این دو پرس ، هر ویژگی محصول در  سشپس با بهره 

ت نامه، نظراگیری از این پرسششش گیرد؛ بنابراین با بهرهقالب عناصشششر کیفی مششششخصشششی قرار می
بندی گیری از جدول دستهد و با بهرهشوهای مورد پرس  مشخص میکنندگان دربارة ویژگیاستفاده

اس گیرند؛ به این صورت که براسها در قالب عنصشر کیفی مدنظر قرار می و ارزیابی کانو، این ویژگی
بندی های عملکردی وغیرعملکردی در قالب جدول ارزیابی کانو، این دستهها به پرس ترکیب پاسخ

ننده، جدول ارزیابی کانو به کار رفته است و براساس ک(. برای هر استفاده2و  1شود )جدول انجام می
ینی کنندة ویژگی دستة مدنظر خواهد بود )کلکنندگان، بیانها، دیدگاه بیششتر اسشتفاده  فراوانی پاسشخ 

 (.4: 1131ممقانی و ایزدپناه، 

 

 نامة کانوهای عملکردی و غیرعملکردی پرس : ساختار پرس 1 -جدول

 

   غیرعملکردی )منفی(پرس پرس  عملکردی )م  ت(

اگر محصول ویژگی مدنظر را داشته باشد، شما چه 
 احساسی دربارة آن خواهید داشت؟

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

 بسیار موافقم بسیار موافقم

 یک نیاز ضروری است یک نیاز ضروری است

 صی ندارمنظر خا نظر خاصی ندارم

 کردنی استمخالفم؛ اما تحمل کردنی استمخالفم؛ اما تحمل

 نکردنی استمخالفم و تحمل نکردنی استمخالفم و تحمل
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 شدة ارزیابی کانو: جدول تعدیل2 -جدول 

 نیازهای مشتری )مطلوب(

O =               عملکردیI =                 اثربی  M = اساسی 

R معکوس =                Q =          برانگیزسؤال A =  انگیزشی 

 نامطلوب

 بسیار موافقم
یک نیاز 

 ضروری است
نظر خاصی 

 ندارم
مخالفم؛ اما 

 کردنی استتحمل
مخالفم و 

 نکردنی استتحمل

 Q A A A O بسیار موافقم

 R I I I M یک نیاز ضروری است

 R I I I M نظر خاصی ندارم

 R I I I M دنی استکرمخالفم؛ اما تحمل

 R R R R Q نکردنی استمخالفم و تحمل

 123: 1131زاده و همکاران، من ع: ابراهیم

ششششدن نوع هریک از عوامل از نظر های موجود در الگوی کانو و مششششخصپس از انجشام گشام   
بودن، حال باید ضشریب رضشایت را محاسش ه کرد. ضششریب رضایت    اسشاسشی، عملکردی و انگیزششی   

کنندة این است که آیا رضایت با حضور این ویژگی در محصول افزای  خواهد یافت یا بیانمشتری، 
از نارضششایتی جلوگیری خواهد کرد؛ ال ته باید به این نکته  شششدن این نیاز در محصششول صششرفاًبرآورده

های مختلف دارند؛ به همین دلیل گاهی اوقات یک اششششاره کرد که افراد مختلف، نیازها و خواسشششته
حاس ات باید در مهای مختلف قرار گیرد. درنظرگرفتن و ارزیابی این مورد میتواند در دستهویژگی می

کنندگان لحاظ شود. ضریب رضایت و تحلیل آماری اثر متوسشط هر ویژگی بر رضشایت کل اسشتفاده   
ست نده اکنمششتری، ششاخصشی برای برآورد تأثیر ویژگی محصشول بر رضشایت یا نارضایتی استفاده     

 (. روش محاس ه نیز به صورت زیر است:4: 1131)کلینی ممقانی و ایزدپناه، 

= (A+O)/(A+O+M+I) ضریب رضایت 

= (O+M)/(A+O+M+I)(-1) ضریب نارضایتی 

کنندة نزدیک باشد، این موضوع بیان 1هرچه میزان ضشریب رضایت برای اندازة رضایت به عدد  
این  تر شششود، بهکننده اسششت و هرچه به صششفر نزدیکهتر آن ویژگی بر رضششایت اسششتفادتأثیر عمیق

 -1معناسششت که تأثیر آن بر رضششایت کمتر اسششت. از سششویی هرچه میزان اندازة نارضششایتی به عدد   
ر برای این کننده بیشتر است. عدد صفتر باششد، یعنی تأثیر این ویژگی بر نارضشایتی اسشتفاده   نزدیک

ن ویژگی در محصول وجود نداشته باشد، س ب نارضایتی دهندة این اسشت که اگر ای ششاخص، نششان  
 (.3نخواهد شد )همان، 
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 های پژوهشیافته .6 

نفر زن  71نفر مرد و 172دهنده، نفر پاسخ 201: در پژوه  حاضر از بین های توصیفییافته

ه اند. بدرصششد از کل جامعة آماری را تشششکیل داده 12درصششد و زنان  72بودند؛ به این ترتیب مردان 
نفر، یعنی  122سال و 12تا  14درصشد از پاسخگویان در گروه سنی   05نفر، یعنی  112لحاظ سشنی  

سال سن  06درصد بالای  12نفر، یعنی  23سال قرار داشتند و  12تا  06درصشد در گروه سشنی    01
سششال قرار داشتند. از لحاظ  12تا  14دهندگان در گروه سشنی  داششتند. با این اوصشاف بیششتر پاسشخ    

درصد  17اند و درصد معادل  شغل آزاد داشته 12اند و درصد معادل کارمند بوده 26وضعیت اشتغال، 
کنندگان معادل اند؛ همچنین در پژوه  حاضر از شرکتدرصد از افراد  دانشجو بوده 24بازنشسته و 

 یسانس و درصد ل 12درصد فوق دیپلم،  معادل  16درصد دیپلم،  معادل  21درصد سیکل،  معادل  3
کرده و با مدرک اند؛ درنتیجه بیشترین تعداد پاسخگویان، افراد تحصیلدرصد فوق لیسانس داشته 21

 اند.لیسانس بوده

 
 شیرازشهر  کلان بندی الزامات رضایت شهروندان از خدمات شهری: ط قه1 -جدول

 هاپرس  I Q R O M A تعداد ط قه

M 201    112 129  و پسماندهای جامدها آوری زبالهگرد 

M 201    101 140  ها و معابرسازی خیابانپاکیزه 

M 201 25   98 118  توسعه و رسیدگی به فضای س ز 

M 201 6  10 85 140  تأمین ایمنی شهروندان 

M 201  17  88 136  هاآسفالت خیابان 

M 201 8  6 102 125  هاروشنایی خیابان 

O 201 19  18 123 81  دگی شهرداری به چهرة ظاهری شهررسی 

M 201   32 59 150  های بهداشتیوضعیت سرویس 

M 201 15  22 89 115  ساماندهی صنایع آلاینده 

O 201   12 111 34  های عمومیپارکینگ 

O 201 51  17 106 67  هافروشیهای مط وعاتی و گلکیوسک 

O 201 30  21 109 81  ر امور شهردادن شهروندان دمشارکت 
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M 201   30 70 141  

سرعت و جدیت مسئولان شهرداری در رسیدگی به مشکلات 
 شهروندان

I 201 126  22 93   امکانات فرهنگی، هنری، ورزشی و تفریحی 

A 201 15  21  72 133 های شهرزی ایی ساختمان 

A 201 85  28  22 106 رسانینحوة اطلاع 

A 201 13  22  85 121  مراکز خریدساخت 

O 201 86  52 103   ارائة خدمات تفریحی توسط شهرداری 

A 201 51    80 110 ایجاد مراکز آموزشی 

 های پژوه من ع: یافته

  

ها و پسشششماندهای جامد، : تعیین الزامات رضشششایت: عوامل گردآوری زبالههای تحلیلییهافته 

ه، فضای س ز، تأمین ایمنی شهروندان )نصب نردها و معابر، توسعه و رسیدگی به سازی خیابانپاکیزه
شب،  ها هنگامها و معابر، روشنایی خیابانگیر(، آسفالت خیابانکششی و نصب سرعت پل هوایی، خط

های بهداشتی، وضعیت ساماندهی صنایع آلاینده )هوا، صوتی، محیطی(، وضعیت وضشعیت سشرویس  
ی در رسیدگی به مشکلات شهروندان در های عمومی و سرعت و جدیت مسئولان شهردارپارکینگ

 گیرند.گروه الزامات اساسی قرار می

عوامل رسشیدگی ششهرداری به چهرة ظاهری شهر )از نظر زی ایی، م لمان شهری و...(، وضعیت   
دادن ششهروندان در امور شششهری و ارائة خدمات  ها، مششارکت فروششی های مط وعات و گلکیوسشک 

گیرند و عوامل ها، تئاترها و...( در گروه الزامات عملکردی قرار میتفریحی )م شل برپشایی جششششنواره  
رسانی شهرداری، ساخت مراکز خرید و ایجاد مراکز آموزشی های شهر، نحوة اطلاعزی ایی سشاختمان 

امل گیرند؛ در این بین، یک عبافی و...( در گروه الزامات انگیزشی قرار می)م ل صشنایع دسشتی، قالی  
اثر فرهنگی، هنری، ورزششی و تفریحی )فرهنگسرا، شهر کتاب و...( به منزلة عامل بی یعنی امکانات 

 در رضایت شهروندان شناخته شد.

 بندی متغیرها به تفکیک الزاماتاولویت 

 ها در گروه الزامات اساسیاولویت

 2%64های عمومی با ضریب رضایتاولویت اول: پارکینگ

 66/2ا ضریب رضایت بارائه خدمات تفریحی  اولویت دوم: 

 06/2 ایجاد مراکز آموزشیاولویت سوم: 
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 65/2 تامین ایمنی شهرونداناولویت چهارم:  

 66/2با ضریب رضایت  رسیدگی به چهره شهراولویت پنجم: 

  

 گیری از الگوی کانونامه با بهره: ضرایب رضایت و نارضایتی پرس 0 -جدول

 ضریب نارضایتی ضریب رضایت عوامل ردیف

 1.000- 0.576 های عمومیارکینگپ 1

 0.992- 0.564 تأمین ایمنی شهروندان 2

 0.915- 0.552 رسیدگی شهرداری به چهرة ظاهری شهر 1

 0.545- 0.545 ارائة خدمات تفریحی توسط شهرداری 0

 0.357- 0.524 های شهرزی ایی ساختمان 6

 0.438- 0.502 ساخت مراکز خرید 5

 0.127- 0.498 رسانینحوة اطلاع 7

 0.864- 0.495 دادن شهروندان در امور شهرمشارکت 4

 0.772- 0.473 هافروشیهای مط وعاتی و گلکیوسک 3

 1.000- 0.465 ها و پسماندهای جامدآوری زبالهگرد 12

 0.332- 0.456 ایجاد مراکز آموزشی 11

 0.966- 0.434 هاروشنایی خیابان 12

 0.425- 0.425 ی، ورزشی و تفریحیامکانات فرهنگی، هنر 11

 1.000- 0.419 ها و معابرسازی خیابانپاکیزه 10

 0.896- 0.407 توسعه و رسیدگی به فضای س ز 16

 0.932- 0.406 ساماندهی صنایع آلاینده 15

 1.000- 0.393 هاآسفالت خیابان 17

 1.000- 0.332 سرعت و جدیت مسئولان شهرداری در رسیدگی به مشکلات شهروندان 14

 1.000- 0.282 های بهداشتیوضعیت سرویس 13

 های پژوه من ع: یافته
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 نتایج .7 

 یریگجهینت و بحث. 7-4

 آن لیتحل و هیتجز و پرسشششششنامه لیتکم ،ینظر یهابحث از آمده دسششت به اطلاعات یبررسشش
 الاب به توسطم سطح در یشهردار عملکرد از شیراز شهر مردم تیرضا که است امر نیا دهندهنششان 
 اخصش زانیم نیکمتر و یعمران و یفن شاخص به مربوط تیرضشا  زانیم نیتر یب نیهمچن اسشت 

 که یطور به اسششت متفاوت مختلف ینواح در مردم تیرضششا درضششمن. اسششت یفرهنگ – یاجتماع
 .است 1هیناح تیرضا زانیم نیکمتر و 5و1 هیناح به مربوط تیرضا نیتر یب

 در یبهتر طیشرا5و 1 منطقه یششهردار  که هسشت  امر نیا دهندهششان ن آمده دسشت  به جینتا. 
 یشتریب تلاش دیبا 1منطقه یشهردار و دارد مناطق ریسا به نسش ت  خود و درآمدهای فیوظا انجام
 یشتریب ریتداب دیبا یششهردار  نیهمچن. باششد  داششته  مردم یزندگ تیفیک یارتقا و به ود جهت در
 تهداش شیراز شهر سطح کل در یفرهنگ یاجتماع نهیزم در انششهروند  تیرضشا  سشطح  یارتقا یبرا

 اریسششب یریتأث یشششهر تیریمد ارکان نیترمهم از یکی عنوان به یشششهردار عملکرد یابیارز. باشششد
 دباششش منصشفانه  و درسششت یابیارز نیا اگر دارد؛ سششازمان نیا ضششعف و قوت نقاط شششناخت در یم  ت
 ژوه پ نیا از شیراز یشهردار که آن بر دیام با باشد یشهر مشکلات یاریبس یگششا  راه تواندیم
 .کند استفاده درست نحوه به خود فیوظا تیفیک یارتقا جهت در

 

 کارهاراه و شنهادهایپ. 7-2

ها در عرصششة مدیریت شششهری امروزه با گسششترش فناوری و تکنولو،ی، سششاختارها و دسششتورکار 
ها به منزلة نهادهای مدنی ی بیشششتری دارند. شششهرداری اند و نیاز به ارزیابی و واکاوتر شششدهپیچیده
را  ایدهندة خدمات ششهری به شهروندان، زمانی عملکرد موفقی خواهند داشت که بتوانند زمینه ارائه

فراهم آورند تا ششهروندان از خدمات آنها بیشترین رضایت را داشته باشند و با رفاه، آسای  و امنیت  
دهند؛ بنابراین عملکرد مناسب و کارآمد سازمان شهرداری به انسجام و  به زندگی خود در شهر ادامه

 جوییهای اجتماعی و صرفهها و نابسامانیوفاق ششهروندان، انض اط عمومی شهر، کاه  ناهنجاری 
 شود.در هزینة خدمات شهری این سازمان منجر می

پسشششماندهای جامد، ها و دهد عوامل گردآوری زبالهنتشایج حاصشششل از این پژوه  نششششان می 
ها و معابر، توسعه و رسیدگی به فضای س ز، تأمین ایمنی شهروندان )نصب نرده، سازی خیابانپاکیزه

شب،  ها هنگامها و معابر، روشنایی خیابانگیر(، آسفالت خیابانکششی و نصب سرعت پل هوایی، خط
 وتی، محیطی(، وضعیتهای بهداشتی، وضعیت ساماندهی صنایع آلاینده )هوا، صوضشعیت سشرویس  

های عمومی و سرعت و جدیت مسئولان شهرداری در رسیدگی به مشکلات شهروندان در پارکینگ
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گروه الزامات اساسی قرار دارند؛ به این معنی که شهروندان انتظار ارائة این خدمات را دارند؛ بنابراین  
ی که ن ود آنها نارضایتی بسیاری کند؛ در حالوجود آنها، رضایت خاصی را برای شهروندان ایجاد نمی

 675/2 های عمومی با ضریب رضایت و نارضایتیرا به همراه خواهد داشت؛ درنتیجه عامل پارکینگ
، عامل -1و  056/2 ها و پسشماندهای جامد با ضریب رضایت و نارضایتی آوری زباله، عامل گرد-1و 

ها و سازی خیابان، عامل پاکیزه -355/2 و 010/2 ها با ضریب رضایت و نارضایتیروششنایی خیابان 
، عامل توسعه و رسیدگی به فضای س ز با ضریب -1و  013/2 معابر با ضشریب رضشایت و نارضایتی  

عامل سشاماندهی صنایع آلاینده )هوا، صوتی و محیطی( با   ،-435/2و  027/2 رضشایت و نارضشایتی  
 ها با ضریب رضایت و نارضایتی یابانعامل آسفالت خ ،-312/2و  025/2 ضریب رضایت و نارضایتی

، عامل سشرعت و جدیت مسشئولان ششهرداری در رسشیدگی به مششکلات شهروندان با      -1و  131/2
، عامل تأمین ایمنی ششهروندان )نصب نرده، پل هوایی،  -1و  121/2 ضشریب رضشایت و نارضشایتی   

 عامل و -332/2و  650/2 گیر و ...( با ضریب رضایت و نارضایتیکشی عابر پیاده، نصب سرعتخط
 اول اولویت در ترتیب به ،-1 و 242/2 نارضایتی و رضایت ضریب با بهداشتی هایسرویس وضعیت

 .دارند قرار اساسی الزامات گروه دهم تا

عوامل رسشیدگی ششهرداری به چهرة ظاهری شهر )از نظر زی ایی، م لمان شهری و...(، وضعیت   
دادن ششهروندان در امور شششهری و ارائة خدمات  ، مششارکت هافروششی های مط وعات و گلکیوسشک 

ها، تئاترها و...( در گروه الزامات عملکردی قرار گرفتند؛ به این معنی تفریحی )م ل برپایی جششششنواره
شود؛ در حالی که ن ود آنها نارضایتی را به همراه خواهد که وجود آنها موجب رضشایت شهروندان می 

رسیدگی شهرداری به چهرة ظاهری شهر از نظر زی ایی، م لمان شهری  داششت؛ به این ترتیب عامل 
عامل ارائة خدمات تفریحی توسط شهرداری  ،-316/2و  662/2 و ... با ضشریب رضشایت و نارضایتی  

دادن عامل مشارکت ،-606/2و  606/2ها، تئاترها و ...( با ضریب رضایت و نارضایتی)برپایی جشنواره
های و عامل کیوسششک -450/2و  036/2ر با ضششریب رضششایت و نارضششایتیشششهروندان در امور شششه

به ترتیب در اولویت اول  ،-772/2و  071/2ها با ضریب رضایت و نارضایتیفروششی مط وعاتی و گل
 تا چهارم گروه الزامات عملکردی قرار دارند.

د و ایجاد رسشانی ششهرداری، ساخت مراکز خری  های ششهر، نحوة اطلاع عوامل زی ایی سشاختمان 
بافی و...( در گروه الزامات انگیزشی قرار گرفتند؛ به این معنی دستی، قالیمراکز آموزشی )م ل صنایع 

که ارائة این خدمات رضششایت چشششمگیری را برای شششهروندان به همراه دارد؛ در حالی که ن ود آنها  
 تییب رضایت و نارضایهای شهر با ضرششود؛ درنتیجه عامل زی ایی ساختمان موجب نارضشایتی نمی 

 عامل ،-014/2و  622/2نارضایتی و رضایت ضریب با خرید مراکز سشاخت  عامل ،-167/2و  620/2
 آموزشی مراکز ایجاد عامل و -127/2و  034/2نارضشایتی  و رضشایت  ضشریب  با رسشانی اطلاع نحوة

در اولویت  ترتیب هب ، -112/2و  065/2نارضایتی و رضایت ضریب با...(  و دستی صشنایع  بافی،قالی)
 اول تا چهارم گروه الزامات انگیزشی قرار دارند.
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دهد عامل امکانات فرهنگی، هنری، ورزشششی و درنهایت نتایج حاصششل از این پژوه  نشششان می 
تفریحی )فرهنگسشرا، ششهر کتاب و ...( در هیچ یک از گروه الزامات اسششاسی، عملکردی و انگیزشی   

یا نکردن آنها هیچ تأثیری بر رضایت شهروندان ندارد و شهروندان به این کردن قرار ندارد؛ یعنی ارائه
است؛   -026/2و  026/2تفاوت هسشتند. ضشریب رضشایت و نارضشایتی این عامل به ترتیب    عامل بی

ترین به منزلة مهم 675/2های عمومی با ضشششریب رضشششایتتوان گفت عامل پارکینگبنشابراین می 
ترین الزامات به منزلة مهم 650/2،... با ضریب رضایت یمنی شهروندانتأمین االزامات اساسی، عامل 

ترین الزامات به منزلة مهم 620/2های ششهر با ضریب رضایت  عملکردی، و عامل زی ایی سشاختمان 
انگیزششی ششناخته ششدند. با وجود این شهروندان بابلسر به ترتیب از الزامات انگیزشی، عملکردی و    

رسد ر میشود؛ م نی بر اینکه به نظدارند؛ بنابراین فرضیة این پژوه  رد میاساسی رضایت بیشتری 
 مردم به ترتیب در الزامات اساسی، عملکردی و انگیزشی بیشترین رضایت را داشته باشند.

 

 راهکارها. 7-3

 حضور یبسترساز قیطر از شهر امور اداره در شهروندان مششارکت   یافزا یهانهیزم جادیا .1
 .شهر به مربوط تیفعال در شهروندان

 نظرات نیا یریکارگبه و یشهر مختلف یهاحوزه درباره شهروندان از مسشتمر  ینظرخواه .2
 .شهروندان تیرضا  یافزا و عملکرد به ود جهت در

 تیرضشششا  یافزا جهت یفرهنگ و یحیتفر ،یرفاه اماکن توسشششعه و یگذارهیسشششرما   .1
 .شهروندان

 .شهروندان هاشنهادیپ کسب جهت مناسب یسازوکارها نیتدو .0
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 ،یقاتیتحق تیریمد ستمیس در یسازادهیپ و تست متوازن، یازیامت کارت توسعه ،(1140)اصغر الرسول، ابن
 .تیریمد یالمللنیب کنفرانس نیچهارم تهران،

 یششهردار  مناطق عملکرد زانیم به نسش ت  مردم نگرش یابیارز ؛(1131) همکاران و محمدجواد ،یآخوند
 .یشهر تیریمد و یزیربرنامه کنفرانس نیچهارم ،یشهر خدمات حوزه در

 زانیم سنج  هیپا بر هایشهردار عملکرد یابیارز( 1143) یمهد ،یمیکر حامد؛ ،یگوهر ناصر؛ پور، برک
 تابستان و بهار 26 ششماره  یششهر  تیریمد دوم نامه(فصشل ) یششهر  خدمات از مردم یمندتیرضشا 
1143. 

 41 ص 44 خرداد 106 شماره تیریمد نهیزم در یآموزش و یعلم ماهنامه ،(1147) محمد ر،یتدب

 در انیمشتر یمند تیرضا سنج  یبرا یمدل یطراح و نیتدو» ؛(1140) لیجل دلخواه و یعل ،یواندرید
 -ژوه پ فصلنامه ،«آن اساس بر ملت بانک انیمشتر یمند تیرضا یریگ اندازه و یبانکدار صنعت

 .221-146 ص ،1140 زمستان ،17 شماره ،یبازرگان یها

 .نور امیپ دانشگاه انتشارات زدهم،یس چاپ روستا، و شهر متقابل روابط ،(1144) اصغریعل ،یرضوان

 .کشور یاجرا یهادستگاه عملکرد یابیارز ینامهنییآ ،(1141) یزیربرنامه و رتیمد سازمان

 سششازمان انتشششارات ،(یشششهر تیریمد) ازدهمی جلد هایشششهردار سشش ز کتاب ؛(1141) احمد ا؛یدنیسششع
 .کشور یهایاریده و هایشهردار

 یهامکتب و یطیمح یهافلسششفه دوم، جلد ایجغراف فلسششفه در نو یهاشششهیاند ،(1131) نیحسشش ،یشششکوئ
 .تهران هفتم، چاپ ،یتاشناسیگ ،ییایجغراف

 .سمت انتشارات تهران،. مزدهیس چاپ ؛یشهر یایجغراف در نو یهادگاهید ،(1143) نیحس ،یشکوئ

 ردعملک یابیارز یالگو انتخاب در یراه رد اقتضششائات نق  نییت  و یبررسشش ،(1147) غلامرضششا ط رسششا،
 یهادسششتگاه عملکرد یابیارز ،ییرجا دیشششه جشششنواره نیدوم مقالات مجموعه ،یدولت یهاسششازمان

 .کشور یاستخدام و یادار امور سازمان تهران، کشور، ییاجرا

 .نور امیپ دانشگاه انتشارات تهران، ؛یآموزش تیریمد مقدمات ،(1170) یعل بند، هعلاق

 شهر یاسلام یشورا عملکرد یابیارز ،(1144) فرهاد ،یرانیا نژاد رضشا، یعل ان،یدادجو عقوب،ی ن،یمت یعلو
 زییپا 12 شماره سوم، سال ت،یریمد یفراسو فصلنامه ،یشهردار یاپرو،ه یاجرا در آن نق  و زیت ر

 .143-214 ص ،1144

 ،یفناور و قاتیتحق علوم، وزارت عملکرد کلان یابیارزش نظام اسشتقرار  و یطراح ،(1145) رضشا  ،یمحمد
 (.31-120صص) 05شماره یعال آموزش در یزیربرنامه و پژوه  فصلنامه

 تمقالا مجموعه تهران، یشششهردار یهمگان نظارت جامع نظام یطراح یم ان( 1145) رضششایعل ،یمحمود
 معاونت: ناشششر ؛(1146) تهران یشششهردار یهمگان نظارت یتخصششصشش  یعلم  یهما نینخسششت
 . تهران یشهردار یهمگان نظارت مرکز یدهبهره و یرساناطلاع

 سمت، انتشارات ها،یشهردار و شوراها تیریمد یمحل یهاحکومت امور اداره( 1132) محمد دیس ،یمیمق
 .پنجم،تهران چاپ
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Abstract 

Nowadays, the goal of all the efforts of urban management in the field of 

increasing services is to get more satisfaction from citizens, and this is a great 

ideal goal, especially for municipalities, and a major part of it is achieved by 

providing services to citizens. The purpose of this research is to measure the 

level of citizens' satisfaction with the urban services of Shiraz municipality and 

to provide solutions for increasing social capital in the horizon of Iran 1414 in 

the metropolis of Shiraz and its method is descriptive-analytical. To collect 

information, library and field methods and questionnaire tools were used. The 

statistical population in this research is 2 million people and the sample size 

based on Cochran's formula is 241 people who were selected and studied by 

simple random. In this research, Kano's model was used to measure citizens' 

satisfaction and SPSS software was used to calculate the reliability of the 

questionnaire. Based on the findings of the research, the factor of public parking 

lots with a satisfaction factor of 0.576 as the most important basic requirements, 

the factor of the municipality taking care of the appearance of the city in terms 

of beauty, urban furniture, etc. with a satisfaction factor of 0.552 as the most 

important functional requirements, and the factor of beauty City buildings were 

recognized as the most important motivational requirements with a satisfaction 

coefficient of 0.524. In general, according to motivational, functional and basic 

requirements, it has caused more satisfaction of citizens and as a result, 

increased public trust and social capital of governance among the citizens of 

Shirazi, and if this important is strengthened, we can imagine a favorable future 

for the horizon of 1414. 
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