
 
 

 مندی شهروندان شیرازی بررسی میزان رضایت

 از خدمات شهرداری
 

 کارشناس ارشد جامعه شناسی      حکیمه پارسایی    

 کارشناس ارشد جامعه شناسی          معصومه مبرا          

           

 چکیده
خدمات شهرداری شیراز بودد  مندی شهروندان شیرازی از هدف این طرح بررسی میزان رضایت

و  ایگانه شهرداری بر اساس نمدنه گیوری خدشوهنمدنه از مناطق نه 2298است؛ بر همین اساس تعداد 

بعد رضایت سنجی طراحوی شود  بودد  6ای که در نامهسیستماتیک انتخاب شد  و با استفاد  از پرسش

تحلیل شدند در رسو   SPSSافزار اد  از نرمها عمدتا با استفآوری شدند. داد های مدرد نیاز جمعداد 

بندی بندی اهمیت خدمات جهت اولدیتاستفاد  شد و در نهایت در رتبه Excelنمددارها از نرم افزار 

اسوتفاد   expert choiceمیزان اهمیت خدمات از نظر شهروندان از تحلیل سلسله مراتبی و نرم افزار 

بین سن و رضایت کلی رابطه  ای حاکی از آن بدد کهیرهای زمینهنتایج استنباطی در متغ هایشد. آزمدن

-های تحصیلی فدق دیپل  به طدر معناداری نسبت به گرو مثبت و معناداری وجدد دارد. همچنین گرو 

های تحصیلی دیپل  رضایت بیشتری از خدمات داشتند. بوین زنوان و موردان از لحواز میوزان رضوایت 

نداشت. همچنین میزان درآمد و مدت زمان سکدنت در محله با میزان رضوایت تفاوت معناداری وجدد 

آزمدن تفاوت میانگین بین میزان اهمیت و میوزان رضوایت متغیرهوای مودرد  رابطه معناداری نشان داد.

بررسی نشان داد که میانگین میزان اهمیت خدمات به طدر معناداری نسبت به میوانگین میوزان رضوایت 

 ،خودمات عمرانوی ،، به ترتیب فضای سبزAHPدر اولدیت بندی خدمات بر اساس آزمدن بالاتر بدد . 

خدمات حمل و نقل و خدمات نظافت و زیباسازی رتبه  ،خدمات ورزشی، خدمات معابر و پارکینگ ها

و کمترین میزان اهمیت مقودلات در  1بندی شدند. بین مناطق بیشترین نمر  اهمیت مقدلات در منطقه 

 شاهد  شد.م 5منطقه 

 رضایت، اهمیت، شهرداری، شهروندان شیرازی، تحلیل سلسله مراتبی واژگان کلیدی:

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 ندیسند  مسئدل parsah60@yahoo.com 
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 مقدمه . 1

 اخیور، سوال یکصود در فراگیور ای پدیود  عندان به شهرنشینی و جمعیت افزایش

 مودیریت نگوا  در. اسوت گرفته بر در را تدسعه درحال کشدرهای و صنعتی کشدرهای

نیازهای  کردن برطرف راستای در انسان عملکردهای از فضایی تبلدر شهر شهری، جدید

 همچنوین و شوهروندان تدقعوات و دانوش بوه تدجه با زمان از ای برهه هر در و اوست

غفواری و همکواران، یابود   موی تدسوعه جامعوه، و فرهنگی اقتصادی اجتماعی، شرایط

1390) . 

الزاما با ساختاری که تنهوا شهرداری یکی از ضرورت های نظام اجتماعی است که 

 (.1381رجوب صویحی،   گورددپوییر اسوت نمایوان مویاز طریق مداخله مردم امکوان

شهرداری ها زمانی در رسیدن به اهداف خدد وحفظ تعادل بوین نیازهوای حوال وآینود  

لیت هایشان مداوم و رو به رشد باشود. از آنجوا ئدکه انجام امدر ومس ،د شدنمدفق خداه

یابی عملکرد سازمان می تداند راهنمای مناسبی جهت تعیین مدقعیت سوازمان که امر ارز

هوا بوه صودرت موداوم پوایش شود  و کمبددهوا و باشد لازم است که عملکرد سوازمان

تا یک نهاد یا سازمان در ارائوه خودمات و  شددها و نقاط قدت سازمان مشخص کاستی

 مسوائل حول معاصر، جهان رهای هدف خدد مدفق باشد زیرا که دکسب رضایت گرو 

 و نیسوت پوییرامکوان شهروندان هاینگرش ها وخداسته نیازها، شناختن با جز شهری،

 . (1390غفاری و همکاران، نیست  میسر با پژوهش جز ه  مسائل شناخت

 محققان بسیاری تیش خدد را بر این پایه بنا نمدد  اند:

شوهروندان اشوندیه از عملکورد بررسوی میوزان رضوایت ( در تحقیق 1391نظری  

 متدسوطی حد در شهرداری عملکرد از مردم رضایت نتیجه می گیرد که: میزان شهرداری

 هستند راضی شهرداری عملکرد از مردان از بیش %17.01 زنان متدسط بطدر . دارد قرار

 سوط  باشود، بوین شوهرداری با زنان محدود کنش نتیجه تداندمی میانگین تفاوت این. 

معنوادار  رابطوه شوهرداری عملکورد از آنهوا مندیرضایت میزان و شهروندان تحصییت

به عیو  مالکیت مسکن، افزایش انتظارات و اعتماد اجتماعی رابطه مثبتوی  .مشاهد  شد
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سونجش ( در بررسی 1386با میزان رضایت از عملکرد شهرداری نشان داد. حکمت نیا  
نتیجوه  مندی شهروندان از عملکرد شهرداری شوهر یوزد،میزان و عدامل مدثر بر رضایت

 بوه متدسوط سوط  در شوهرداری عملکرد از شهروندان مندیرضایت گیرد که: میزانمی

 مشوارکت اجتمواعی، آگواهی اجتمواعی، همچودن رضوایت دارد. عوداملی قورار پوایین

 شوهروندان منودیمیوزان رضوایت بور اقتصوادی و اجتمواعی وضعیت سن، شهروندی،

سونجش رضوایت شوهروندان از ( در 1391اند. سلمانی مقدم و همکاران  بدد  تأثیرگیار

منودی شهرهای استان فارس، نتیجه می گیرد که: میزان رضایت عملکرد مدیریت شهری،

از مدیران شهری در استان فارس در سط  بسیار پایینی قرار دارد که ایون میوزان رابطوه 

کت مردم در مسائل شهری دارد. این در صدرتی است که میوزان مستقیمی با میزان مشار

تمایل به مشارکت مردم در سوط  بسویار بوالایی قورار دارد. هرطوه سوط  تحصوییت 

تخصصی شهرداران، شدراهای شوهر و کارمنودان شوهرداری بوالاتر بودد  اسوت، میوزان 

( در 1385 مندی شهروندان از آن ها افزایش یافته اسوت. محمودی و همکواران رضایت

به  سی وضعیت ارایه خدمات عمدمی و بهینه سازی آن از دیدگا  شهروندان شیرازیبرر

منودی شوهروندان از کیفیوت ارائوه خودمات این نتیجه دست یافت که: میوزان رضوایت

عمدمی مختلف شهرداری شیراز دارای تفاوت معنوی دار بودد  اسوت. همچنوین میوزان 

ئه خدمات عمدمی مختلف شهرداری شویراز دارای مندی شهروندان از کمیت ارارضایت

 تفاوت معنی دار بدد  است.

لاک لابوی  بوه ایون نتیجوه  بررسی رضایت شهروندان( در 2012  1مارکدم ورکوز

درصد پاسخگدیان کیفیت زندگی در شهرسوتان لاک لا بوی  را  74رسید که در مجمدع 

درصد پاسخگدیان معتقدند کیفیت  24که دانند در حالیدر حد خدب و خیلی خدب می

باشد این نتایج طبق تحقیقات مدسسه فدق زندگی در این شهر در حد بد و خیلی بد می

 باشد.می 2012و  2011هایی بین سال تغییرات و تفاوتنشان دهند  

کیفیووت خوودمات ( در تحقیقووی بووا عنوودان 2011و همکوواران   2سووفیک مخلوویص
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1- Marcomm Works 

2- Safiek Mokhlis 
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به این نتیجه رسویدند کوه: طهوار بعود شهرداری و رضایت شهروندان در جندب تایلند 

کیفیت خدمات یعنی ملمدس بددن، همدلی، تضمین و پاسخگدیی به طدر قابل تدجهی 

ایت شهروندان را پیش بینی نمددند. به نظر محققین این مدضدع می تداند راهنموای رض

مناسبی برای مقامات شهری باشد تا بوه بهبودد کیفیوت خودمات و در نهایوت رضوایت 

رضوایت شوهروندان از خودمات ( در تحقیوق 2009شهروندان بیانجامد. دانیل مدنتالدو  

میوانگین  به نتایج زیر دسوت یافوت کوه: کانفری در آمری 33809شهرداری با یک نمدنه 

درصد بدد. شهروندان برزیلی و اکدادور بیشوترین  50.13رضایت از خدمات در نداحی 

میزان رضوایت از خودمات شوهرداری را داشوتند و در منواطق دیگور بلیوز و هواییتی و 

در  3جامائیکا کمتورین رضوایت از خودمات شوهرداری وجودد داشوت. ادار  تحقیقوات

رضایت شهروندان از خدمات شهرداری و کیفیت زندگی ( در بررسی  2005  4ورطستر
به این نتیجه رسید که: پاسخگدیان از ورطستر به عندان محلی برای زندگی  در ورطستر

از خدمات شهر و کیفیت زندگی راضی هستند. نزدیک به دو سدم پاسخگدیان به طودر 

درصد از سیست  جمع  82م نمددند. کلی از کیفیت زندگی در شهر رضایت خدد را اعی

درصد از این شهر به عندان محلی برای رشد فرزندانشان  67آوری زباله راضی بددند و 

درصد از کارکنان کتابخانه های شهر راضی بددند. بیشوتر پاسوخگدیان  97راضی بددند. 

درصود  31معتقدند که جرم و جنایت نسبت به سال گیشته ثابوت مانود  در حوالی کوه 

 درصد معتقدند کاهش داشته است. 6معتقدند افزایش داشته و 

تیش برای ارزیابی میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری ها، نشان دهند  

اهمیت این مدضدع در نزد مدیران خدمات شهری و محققان بدد  است. تحقیق حاضور 

رسی مدضودع حاضور نیز تیشی است در ادامه تیش های محققان پیشین بنابراین در بر

 به دنبال پاسخگدیی به سدالات زیر هستی :

 

 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

3 -The research bureau 

4 - Worcester 
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 سوالات تحقیق 1.1

 میزان رضایت شهروندان از خدمات شهرداری طقدر است؟ *

آیا بین میزان رضایت ساکنین مناطق مختلف شهرداری تفاوت معنواداری وجودد  *

 دارد؟

ایشوان از آیا بین میزان اهمیوت خودمات از نظور شوهروندان و میوزان رضوایت  *

 خدمات شهرداری تفاوت معناداری وجدد دارد؟

 *اولدیت خدمات شهرداری از نظر پاسخگدیان طگدنه است؟

 

 مدل مفهومی. 2

رضایت از فضای شهری شهر شیراز به تفکیک مناطق و بر اساس عدامل اسوتخرا  

ترکیوب شد  بر پایه تحقیق نظری مجتبی رفیعیان و همکارش انجام شد  است. ایشان از 

 نظریات به استخرا  عدامل مختلف پرداخته اند که به شرح زیر می باشد:

از ترکیب نظریات برنامه ریزی و فعالیت های طراحی شهری موی تودان گفوت از "

نظر استفاد  کنندگان مجمدعوه ای از عدامول اسوتخرا  شود  انود کوه شوامل: نظافوت، 

پدیایی، عملکرد، ایمنی و سیمت می سرزندگی و  ،دسترسی، جیابیت، راحتی، جامعیت

 "باشد.

فرهنگ سرا ها، خانه هوای محلوه موی  رضایت از فضاهای عمدمی شامل پارک ها،

باشد. در این مقدله رضایت از کمیت و کیفیت فضاهای عمدمی در محله مودرد آزمودن 

های سطحی، جمع آوری قرار می گیرد. رضایت از خدمات نظافتی مثل جمع آوری آب

ها نظافت محله و ... و رضایت از ویژگی های محیطی که شامل آرامش، جیابیت،  زباله

آید قورار امکانات زیبایی محیط و ... می باشد در مدل تدصیفی، که در ادامه می امنیت و

  می گیرند.

 ضوایت از کیفیوت و کمیوت سیسوت  حمول و نقول عمودمیدسترسی که شوامل ر

مقدله که به دلیل عمدمیت ارائه و استفاد  در قالوب خودمات سوکدنتی و  باشد. اینمی 
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گیرد، یکی از خدمات ارائه شد  تدسط شهرداری است. کسب رضوایت ای قرار میمحله

ریزی دقیق و اجرای منظ  آن، افزایش میزان مشتریان حمل و نقل عمدمی در گرو برنامه

ت دسترسی سریع تر و آسان تر افوراد بوه هماهنگی در فرآیندها و همچنین ایجاد امکانا

 (. 1389قربانی،   گدنه خدمات استاین

هوا در های زموانی مختلوف خودماتی از سودی شوهرداریدر برهه خدمات عمرانی

حفاظوت یوا هور مقدلوه ، شدد، این خدمات طه در مقدلات عمران، رفا ارائه می شهرها

هوای هزینوه بور بوددن و بسویاری از مشخصوهدیگر که بگنجند به دلیل زمان بر بوددن، 

هوا دارنود، معمودلا در مرکوز دیگری که به نسبت خدمات روزمر  و معمدلی شوهرداری

گیرد که آگواهی از آن گیرد و گاهی اظهار نظرهایی صدرت میتدجه شهروندان قرار می

ن خودمات تاثیر نخداهد بودد. ایوها بیهای مالی شهرداریریزی زمانی و هزینهدر برنامه

هوای گیوریهوای بوزرم مقیواس، و همچنوین تصومی ها و گیرگا که شامل ساخت پل

ها و فضواهای سوبز و خودمات شهرداری در باب فضاهای بزرم شهری مانند شهربازی

باشود، موی ،شوهریهوای درونها و گیرگا پارکینگ و مسائل تردد شهری دربار  خیابان

 گیرد.گدی ساکنین یک شهر به طدر کلی قرار میمعمدلا مدرد تدجه و در مرکز گفت و 

مندی مراجعان باید به دو عامول گاروین نیز معتقد است برای انداز  گیری رضایت

کوه بوه میوزان انتظوارات و تدقعوات  "انتظوارات مراجعوان"اساسی تدجه شدد: ابتدا به 

خصوی، میوزان درآمود نیازهوای ش ،مراجعان از جمله زمینه های فرهنگی سط  آرزوهوا

تجربه پیشین، مدقعیت خاندادگی و سط  تحصییت والدین بسوتگی دارد و سوپب بوه 

 (.1391، کرمانیارائه شد    "کیفیت خدمات"

تدانند در تعیین میزان رضایت نقش داشوته بر اساس نظریه فدق، دو متغیری که می

ه صودرت در باشد اما این دو متغیر به طباشند انتظارات و کیفیت خدمات ارائه شد  می

گیرد، آیا به عندان متغیرهوای جودا هسوتند یوا اساسوا قرار می مدل تحقیق مدرد استفاد 

روند؛ طبق نظریوه عودم تاییود انتظوارات مشوتری و جزئی از مقدله رضایت به شمار می

شدد بلکوه تنهوا بخوش تشوکیل به عندان یک متغیر وارد نمی کیفیت درک شد  خدمات
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گدنوه مودرد است و بدین شکل در سنجش رضایت ایندهند  سنجش رضایت مشتری 

 باشود، بیشوتر مشوتری انتظوارات از شود ، ادراک عملکورد اگر گیرد کهاستفاد  قرار می

 از شود  ادراک عملکورد اگور دیگور طورف از نمایود.می مندیرضایت مشتری احساس

کننود  دیدانودری، می نارضایتی احساس مشتریان نتیجه در باشد، کمتر مشتری انتظارات

1384). 

 

 فضای مفهومی. 3

 
 

 روش تحقیق. 4

 ابزار اندازه گیری . 1-4

نامه محقوق انجوام شود  پژوهش حاضر از ندع پیمایش بدد  و با استفاد  از پرسش

بخش به شهروندان ارائه شد، که بر اسواس تفکیوک  5نامه طرح حاضر در است. پرسش

شهرداری تهیه شد  است، اصلی ترین عناوین آن مربدط بوه خدمات ارائه شد  از سدی 

هوا و رضایت از خدمات نظافت و زیبا سوازی، فضوای سوبز،ورزش، معوابر و پارکینوگ

ای نیز سونجید  خداهود شود. ی زمینهمتغیرهاباشد. همچنین حمل و نقل و عمرانی، می

که نتایج آن در جدول  نامه با استفاد  از آزمدن آلفای کرونباخ سنجید  شدپایایی پرسش
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 قابل مشاهد  است.

 نامه: بررسی پایایی ابعاد پرسش1 جدول

 مقدار آلفا نامهعندان پرسش ردیف

 75/0 خدمات نظافتی 1

 86/0 خدمات فضای سبز 2

 73/0 خدمات حمل و نقل 3

 81/0 خدمات معابر و خیابان ها 4

 96/0 ورزشیخدمات امکانات  5

 77/0 خدمات عمرانی 6

 

 جامعه آماری .4-2

در بررسی میزان رضایت از خدمات شهرداری که در سط  گسوترد  و بوه تموامی 

شدد، جامعوه آمواری، شوامل می شهروندان شیرازی ساکن در مناطق نه گانه شیراز، ارائه

باشند و خدمات ی شهروندان شیراز است که در مناطق نه گانه شهرداری ساکن می همه

واحد آماری در لیا  شدد.ایشان از سدی شهرداری ارائه می ذکر شد  با هدف بهر  مندی

 باشند. می« خاندار ساکن شیراز» این مطالعه

 

 نمونه گیری .4-3

خاندار ساکن شیراز می باشند کوه بور  2298نمدنه مدرد نظر در این تحقیق شامل  

جمعیت خواندار هور منطقوه بور اسواس  اساس فرمدل کدکران محاسبه شد  و به نسبت

 نمددار زیر انتخاب شدند.
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 : نمودار نحوه نمونه گیری1 شماره نمودار

 
 

 نتایج

 جمعیتی متغیرهای

درصود ایشوان را  48.9گدیان را زنان و حودود درصد پاسخ 51.1*در این تحقیق 

یوک از که البته بین زنان و مردان در میزان رضایت ایشان در هی  مردان تشکیل داد  اند.

 مقدلات مدرد ارزیابی تفاوت معناداری مشاهد  نشد.

درصدد،  در  33گویان)*داده های بدست آمده گویای آن است که بیشتر پاسخ

 گویدان در رده تحصدیلیرده تحصیلی زیر دیپلم قرار داشته اندد و کمتدریپ پاسدخ

درصد، قرار دارند. آزمون تحلیل واریانس نشان داد که میدزان رضدایت  0.4)دکترا 

هدای تحصدیلی دیدپلم های تحصیلی فوق دیپلم به طور معناداری بیش از گروهگروه
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 باشد.می

 گویان بر حسب سپ  درآمد  مدت سکونت  بعد خانوار: توصیف پاسخ2 جدول

 درآمد سکدنتمدت  بعد خاندار سن 

 10/904 26/97 12/4 10/38 میانگین

 100 1 1 17 حداقل

 3200 600 10 78 حداکثر

 38.1گدیوان سال و میوانگین سونی پاسوخ 78سال، حداکثر سن،  17گدیان *حداقل سن پاسخ

 گزارش شد  است.

 

آزمدن همبستگی بین سن و نمر  کلی رضایت از خدمات نشان داد که هرطه سون 

شدد. این آزمدن در هر کدام از ابعاد نیز انجام شد بالاتر رود میزان رضایت نیز بیشتر می

و به این نتیجه رسید که در ابعاد نظافت و زیبا سازی و حمل و نقل بین میزان رضوایت 

گدیان رابطه مثبت و معناداری وجدد دارد بین سایر ابعاد و میوزان رضوایت و سن پاسخ

 د  نشد.رابطه معناداری دی

نفور  4.1نفر و میانگین بعد خواندار  10 ،نفر، حداکثر 1*حداقل تعداد افرادخانداد  

گزارش شد  است. آزمدن رابطه بعد خاندار و میزان رضایت نشان داد که این دو متغیر، 

 رابطه معناداری ندارند.

سوال، میوانگین مودت  50ما  و حوداکثر  1*حداقل مدت زمان سکدنت در محل 

ما  گوزارش شود  اسوت. بوین دو متغیور  97.2سال یا  8کدنت در محل، حدود زمان س

میوزان رضوایت همبسوتگی مثبوت و معنواداری وجودد  مدت زمان سکدنت در منطقه و

داشت. بدین معنا که هر طقدر مدت زمان سوکدنت در یوک محلوه بیشوتر بودد میوزان 

 رضایت به همان نسبت بالاتر می رفت.

  سه میلیدن و دویست  3200000حداکثر درآمد  ،تدمانهزار  100*حداقل درآمد 

  نهصد و طهار هزار تدمان( گزارش شد  است.  904000هزارتدمان(، و میانگین درآمد 
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آزمدن همبستگی نشان داد که میزان درآمد تواثیر مثبوت بور میوزان رضوایت نسوبت بوه 

 خدمات شهرداری دارد.

 

 متغیرهای مورد سنجش

تدصیف متغیرهای مدرد ارزیابی در قالب جدول مقایسه ای ارائه شد  اسوت. رقو  

 های ارائه شد  بر حسب درصد محاسبه و ارائه شد  اند. 

 

 : توصیف میزان رضایت از خدمات شهرداری و مقایسه مناطق3 جدول

رضایت 

 کلی
 

نظافت و 

 زیباسازی

فضای 

 سبز

حمل و 

 نقل

معابر و 

 پارکینگ ها
 ورزش

خدمات 

 عمرانی

 57.8 55.6 59.4 60.7 56 63.2 1منطقه  57.5

 46.4 49.3 47.2 51.9 43 44.5 2منطقه  47.1

 52.8 47.5 52.7 57.1 58 53.7 3منطقه  53.9

 50.3 50 52.5 58.9 56.5 51.2 4منطقه  54.4

 48.5 45 53.6 53.5 51 55.2 5منطقه  53

 60.7 59.3 60.2 60.7 63 61.5 6منطقه  85.1

 47.8 60 48.8 55.3 46 54.2 7منطقه  52.6

 52.8 50 51.9 52.8 44 48.7 8منطقه  51.3

 50 52.5 51.6 52.8 55 54 9منطقه  51.6

 

 : توصیف نمره کلی رضایت از خدمات شهرداری4 جدول

 میانگین حداکثر حداقل 

 32/5 10 . میزان رضایت
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گیپ میزان اهمیت خدمات و میزان رضایت از : آزمون معناداری تفاوت میان5 جدول

 شهرداری شیراز خدمات

 

Paired Differences 

t df 
Sig. 

(2-

tailed) 
Mean 

Std. 

Deviati

on 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

Pair 1 
 – اهمیت نظافت

 رضایت نظافت
3.35673 5.44637 .11902 3.12332 3.59014 28.2 2093 .000 

Pair 2 

 اهمیت فضای سبز

رضایت فضای  –

 سبز
2.22365 3.80914 .08016 2.06645 2.38085 27.7 2257 .000 

Pair 3 

اهمیت حمل و 

رضایت  – نقل

 نقلحمل و 

4.16000 7.37116 .17496 3.81685 4.50315 23.7 1774 .000 

Pair 4 

اهمیت مقدله 

رضایت از  – معابر

 مقدله معابر
4.06716 4.14410 .09929 3.87242 4.26190 40.9 1741 .000 

Pair 5 
 – اهمیت ورزش

 رضایت ورزش
2.13678 2.84586 .06087 2.01741 2.25614 35.1 2185 .000 

Pair 6 

اهمیت خدمات 

رضایت  – عمران

 از خدمات عمران
3.28806 4.31932 .09363 3.10444 3.47169 35.1 2127 .000 

 

طدر که داد  ها نشان داد  اند بین میزان اهمیت مقدلات و میوزان رضوایت از همان

خدمات ارائه شد  تدسط شهرداری تفاوت میانگین معناداری مشواهد  شود  اسوت کوه 

 تفاوت میانگین به نفع میزان اهمیت خدمات بدد  است.البته این 
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وزن ترکیب شد  معیارها با تدجه به هدف  تعیین اهمیت کلوی معیارهوا از نمددار 

 گدیان هر منطقه(پاسخ نظر

 

 یکل تیاهم پییتع) هدف به توجه با ارهایمع شده بیترک وزن نمودار:2 شماره نمودار

 ،منطقه هر انیگوپاسخ نظر از ارهایمع

 
 

میزان اهمیت تمامی مقدلات سنجید  شد  بر حسب مناطق نوه گانوه شوهرداری در 

نمددار فدق قابل میحظه می باشد با تدجه به این نمددار می تدان نتیجه گرفوت کوه در 

شهروندان در مجمدع اهمیت بیشتری برای مقدلات مدرد بررسی قائل بدد  انود  1منطقه 

بل میحظه است. این نموددار نشوان دهنود  ایون کمترین میزان اهمیت قا 5و در منطقه 

 است که در مجمدع کدام مناطق تدجه و اهمیت بیشتری برای خدمات قائل می باشند. 
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 پیترمهم انتخاب) هدف به توجه با ارهایمع از کیهر یبند تیاولو :3 شماره نمودار

 ،انیگوپاسخ کل نظر از ارهایمع

 
 

نمددار فدق نشان دهند  میزان اهمیت تموامی مقودلات سونجید  شود  در تحقیوق 

نسبت به یکدیگر می باشد بنابراین آنچه که قابل ذکر است اهمیت فضای سبز و پب از 

خدمات حمل و نقل ، هاخدمات ورزشی، خدمات معابر و پارکینگ، آن خدمات عمرانی

 و خدمات نظافت و زیباسازی است.

 

 منابع

 الف. فارسی

-(. سنجش میزان و عدامل مدثر بر رضوایت1386حکمت نیا، حسن، مدسدی، میرنجف 

 مندی شهروندان از عملکرد شهرداری، یزد.

(.تدوین و طراحی مدلی برای سونجش رضوایت 1384دیداندری، علی و دلخدا  جلیل، 

مشوتریان بانوک مشتریان در صنعت بانکداری وانداز  گیری رضایت منودی  مندی

 .37شمار   ،های بازرگانینامه پژوهشفصل ملت براساس آن،

(. ارزیوابی میوزان 1387رفیعیان، مجتبوی، عسوکری زاد ، زهورا، عسوکری زاد ، محمود 

منودی در محلوه نوداب، کیفیت مجتمع های سکدنتی با تاکید بر رویکورد رضوایت

 تهران.
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-ها و معیار های مدثر بر رضوایت (. بررسی شاخص1388رفیعیان، مجتبی، خدایی زهر 

، هجوده  سوال، راهبورد ناموهفصولمندی شهروندان از فضاهای عمدمی شوهری، 

 .53 شمار 

های تجربی، انتشوارات ساختار حکدمت محلی و طالش (.1381رجب صیحی، حسین 

 های کشدر، تهران.سازمان شهرداری

سونجش رضوایت (. 1391سلمانی مقدم، محمد، پودر قیودمی، حسوین، قنبوری، محمود 

طهارمین کنفرانب برنامه ریزی و مودیریت ، شهروندان از عملکرد مدیریت شهری

 ، فارس.شهری

(. مشارکت های مردمی و امودر شوهری   1390غفاری، غیمرضا. جمشید زاد ، ابراهی  

 کارهای تدسعه مشارکت های مردمی(، تهران.بررسی مدانع و مشکیت و را 

(. ارزیوابی 1389قربانی، محمد، حیدری کموال آبوادی، رضوا، کریمودیی، حمیود رضوا 

مشهد پژوهی، سال رضایت شهروندان مشهد از خدمات شبکه اتدبدسرانی شهری، 

 .4سدم، شمار  

و (. بررسی وضعیت ارائه خودمات عمودمی 1385محمدی، اصغر، خدارحیمی، سیامک 

 بهینه سازی آن از دیدگا  شهروندان شیرازی، شهرداری شیراز.

(.حاشویه نشوینی و اسوکان غیور رسومی جهان طهوارم(.فن آوران، 1386نقدی، اسداله 

 همدان.

 ، اشندیه.بررسی میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری(. 1391نظری، ندرالدین 

دامل مودثر بور اثربخشوی ع(.1391 مهین ، بااوش ،اکبررضایی، علی ،ندری کرمانی، علی

مندی شوهروندان مطالعه دفاتر خدمات الکترونیک شهر تهوران در ایجواد رضوایت

(، نمایشوگا  الکترونیوک پوژوهش و نود آوری، مدردی منطقه یک شهرداری تهران

 تهران.

 ب. انگلیسی

Marcomm Works(2012). La la biche county 2011 Satisfaction Survey 

On Line Questionnaire Results, Edmonton. 
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