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1393  زمستان ،13شماره  ،ايمنطقه -آمايش شهري جغرافيا و   

  2/3/1392:  وصول مقاله 
  20/3/1393: تأييد نهايي 

  97 -  106:  صفحات            
  

  مدل كانو  با استفاده ازبررسي رضايتمندي شهروندان از عملكرد خدماتي شهرداري 
  شهرداري گرگان مورد شناسي؛

  
    2 حسين عموزاد مهديرجي،  1 اسماعيل نصيريدكتر 

  
  

 چكيده
برند، براي بدست آوردن رضايت بيشتر شهروندان  هايي كه مديريت شهري در خصوص افزايش خدمات به كار مي امروزه همة كوشش

آل بسيار بزرگي است و بخش عمده اي از آن از طريق ارائة خدمات به شـهروندان   ها، هدف ايده باشد و اين امر به ويژه براي شهرداري مي
به دست آوردن توصيفي نسبتاً دقيق از وضعيت رضايتمندي شـهروندان از عملكـرد خـدماتي شـهرداري     هدف تحقيق . شود محقق مي

اين تحقيق از نظر هدف، كـاربردي و از نظـر نـوع،    . است مي) اساسي، عملكردي و هيجاني(گرگان، بر اساس مدل كانو در غالب نيازهاي 
شـهر گرگـان كـه از    ) نفـر  343977(كلية شهروندان  آماري، جامعة .است باشد كه به شيوة ميداني انجام گرفته پيمايشي مي -توصيفي

كه به صورت تصادفي ساده انتخـاب و مـورد     نفر استمي 384كنند و حجم نمونه بر اساس فرمول كوكران  خدمات شهرداري استفاده مي
در زمينة نيازهاي انگيزشي بـا ضـريب رضـايت    دهد كه شهروندان از عملكرد شهرداري  هاي تحقيق نشان مي  يافته .مطالعه قرار گرفتند

  .رضايت بيشتري دارند) 436/0(و نيازهاي اساسي با ضريب ) 712/0(نسبت به نيازهاي عملكردي با ضريب رضايت ) 790/0(

   خدمات شهرداري، مدل كانو، نيازهاي اساسي، نيازهاي عملكردي، نيازهاي انگيزشي: كليد واژگان
  

                                                      
  esmael.nasiri@yahoo.com                                                                    )    نويسنده مسؤول (  ايران -استاديار جغرافيا و برنامه ريزي شهري دانشگاه پيام نور -1
  amozad@yahoo.cpm                                                                                                                                مربي، گروه جغرافياي شهري، دانشگاه پيام نور، ايران -2



 

                                                                                                     

 
 

 
    

 
 

 
 
 

98 

 
 1393زمستان، 13، شماره چهارم، سال ايمنطقه -جغرافيا و آمايش شهري


  مقدمه

 در كه است مدني جامعة نهادهاي از يكي شهرداري

 هـاي   عرصـه  حاكميـت در  چـارچوب  در اساسي قانون

 و اي توسـعه  سـاختار  شـهري جـزو   و محلي اجتماعي،
 شـهرداري  واقع در .شود محسوب مي كشور مشاركتي

 ادارة منظـور  به نيمه دولتي و محلي عنوان سازمان به

و  مـديريت  هـدف  بـا  لازم خـدمات  ارائـة  و محلي امور
 و شهر محدودة در اجتماعي اقتصادي، كالبدي، توسعة

 بـرآورده  آن، و وظيفـة  اسـت  آمده وجود به اطراف آن

 كـدام  هر كه بوده شهروندان مشترك نيازهاي ساختن

 نيسـتند  آنها ساختن برآورده به تنهايي قادر به افراد از
 ).112:1381صلاحي،رجب (

ها،  تا چند دهة قبل ارائه خدمات از سوي شهرداري
ها و الزامات شـهروندان    بيش از آنكه منطبق با خواسته

باشد، نتيجة فكر خلاق مهندسان طـراح شـهرداري بـه    
آمد؛ به عبارت ديگر نقش شهروندان در اكثر  حساب مي

موارد تنهـا بـه يـك مصـرف كننـدة خـدمات محـدود        
هاي آخر قرن گذشـته    ا اين تفكر تنها تا دههشد، ام مي

دوام داشـــت و افـــزايش ســـطح توقعـــات و الزامـــات 
هـا و    شهروندان، موجـب توجـه و اهميـت بـه خواسـته     

  ).139:1388دوست، وظيفه(الزامات شهروندان گرديد 
 ميـزان  تعيـين  جهـت  روشها متداول ترين از يكي

 دماتوخ ـ كالاهـا  طريـق  از ها  خواسته و ارضاي نيازها

 مشـتري  رضـايت  سنجش ها، شده توسط سازمان ارائه

رضــايتمندي شــهروندان را ). 27:1387ملكــي،(اســت 
تـوان عكـس العمـل مـؤثر شـهروندان بـه عملكـرد         مي

 ابزار شهروندان، رضايت گيري شهرداري دانست و اندازه

 كند مي ارائه سازمان كلي عملكرد براي كنترل مؤثري

 بـراي  تـلاش  هـايش و   ضعف تشخيص در را سازمان و

قربــاني و (دهــد  مــي يــاري هــا  آن كــردن برطــرف
به طور كلـي بررسـي و سـنجش    ).  26:1389، همكاران

عملكرد شهرداري و نحوة ارائـة خـدمات شـهري، از دو    
در منظـر  . تواند صـورت بگيـرد   منظر عيني و ذهني مي

عيني كيفيت ارائة خدمات شهري بر پاية سنجش آنهـا  

گيرد كـه   رها و استانداردهايي صورت مينسبت به معيا
امـا در منظـر   . شـود  توسط مراجع مـرتبط تنظـيم مـي   

بـرداران از   ذهني، احساس مردم و ميزان رضـايت بهـره  
خــدمات شــهري، تعيــين كننــدة كيفيــت و چگــونگي 

پــور و  بــرك(دهنــدگان خــدمات اســت  عملكــرد ارائــه
  ). 204:1389همكاران،

آوردن توصيفي  هدف كلي از انجام تحقيق به دست
رضـايتمندي شـهروندان شـهر    نسبتاً دقيق از وضـعيت  

گرگــان از عملكــرد شــهرداري، بــر اســاس مــدل كــانو 
كيفيـت  تا بدين وسـيله بتـوان در راه بهبـود    است،  مي

هاي مبتنـي بـر واقعيـت برداشـته      گامخدمات شهري، 
 دنبـال  بـه  تحقيـق  هـر  كـه  آنجـا  بنـابراين از . شـود 

 اساسـي  و اصلي مسألة ت،اس سؤال يك به پاسخگويي

شـهروندان سـاكن در شـهر     :كـه  اين است تحقيق اين
گرگان از كـدام دسـته از خـدمات ارائـه شـده توسـط       

  شهرداري رضايت بيشتري دارند؟ 
  

  مواد و روشها
  محدوده و قلمرو تحقيق

دقيقـه و   29درجه و  36شهر گرگان كه بين مدارهاي 
درجـه و   54دقيقه عرض شمالي و نيز  16درجه و  37
دقيقه طول شرقي از نصف  52درجه و  54دقيقه و  14

 1615، بـا وسـعت بـيش از     النهار گرينويچ قرار گرفتـه 
ــع    ــع در دشــتي وســيع و حاصــلخيز واق ــومتر مرب كيل

آباد، از شمال به  است كه از شرق به شهرستان علي شده
از طريق شهرسـتان  (مناطق مرزي ايران و تركمنستان 

ه شهرستان كردكوي محدود بوده و و از غرب ب) آق قلا
از جنوب با ارتفاعات شاخه شـرقي رشـته كـوه البـرز و     

. باشـد  هم مـرز مـي  ) شهرستان شاهرود(استان سمنان 
شــهر گرگــان داراي دو منطقــة شــهري و پــنج ناحيــه 

باشد كه دو ناحيه آن در منطقه يك و سـه، ناحيـة    مي
كـه در منطقـة يـك حـدود     آن در منطقة دو قـرار دارد 

ــدود   137560 ــة دو ح ــر و در منطق ــر  206411نف نف
  .كنند شهروند زندگي مي
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  بندي شهر گرگان منطقه و ناحيه: 1شكل 

  23: 1392،ريزيسازمان مديريت و برنامه: منبع
  

  پيشينة پژوهش
 اين به را وي شهروندان، مورد در مطالعات هرزبرگ

 يا رضايت كه مختلفي عوامل ميان در كه رساند نتيجه

 شـوند،  مـي  موجب را سازماني عملكرد از رضايت عدم

 شهروندان احساس با ارتباط در كه دارند وجود عواملي

 تواند مي عوامل اين. باشد مي سازمان عملكرد به نسبت

 باشــند  داشــته شــهروندان در رضــايت مثبتــي تــأثير
  ).16:1381حياتي،(

 فزاينده و ناگهاني شكاف است معتقد) 1379(گور 

 ارائـة  از آنهـا  منـدي  بهـره  و توقعـات شـهروندان   ميـان 
 اينكـه  از نظر قطع سازمان شهرداري، سوي از خدمات

 و بـروز نارضـايتي   باعـث  باشـند،  واهـي  يـا  واقعـي 
  .شود مي رضايتمندي

در ) 1386(موسـوي   نيـا و ميرنجـف   حسن حكمت
بـر   مـؤثر  عوامـل  و ميزان اي تحت عنوان سنجش مقاله

مطالعـه   شـهرداري،  عملكـرد  از رضايتمندي شهروندان
 يزد؛ به اين نتيجـه رسـيدند كـه ميـزان     شهر: موردي

 سطح در شهرداري، عملكرد از شهروندان رضايتمندي

 رضـايت  :عواملي همچـون  .دارد قرار پايين به متوسط

 سـن،  شهروندي، مشاركت اجتماعي، آگاهي اجتماعي،

 رضـايتمندي  ميـزان  بـر  اقتصادي و اجتماعي وضعيت

 متغيرهـاي  ميان اين در .اند بوده تأثيرگذار شهروندان،

 كمترين و بيشترين ترتيب به سن و اجتماعي رضايت

مـريم   .كننـد  مـي  ايفـا  وابسته يرمتغ تبيين در را سهم
 بررسـي «اي تحـت عنـوان    ، در مقالـه )1390(پريـدار  

 فرهنگي امور معاونت خدمات از شهروندان رضايتمندي

 تركيـب  از اسـتفاده  بـا  »سازمان شهرداري اجتماعي و

شكاف، به اين نتيجه رسـيد كـه    تحليل و كانو مدلهاي
 اساسي، خدمات بعد سه هر از شهروندان انتظارات بين

 هـر  از آنـان  ادراك با شهرداري، انگيزشي و عملكردي

  .دارد وجود داري معني اختلاف بعد، سه
  

  مباني نظري
بـر   كلـي  نگـرش  كـه  تحقيـق  ماهيـت  بـه  توجه با

رضايتمندي عملكرد شـهرداري بـر اسـاس مـدل كـانو      
را  ابعـاد  ايـن  تمـامي  كه مدوني نظري چهارچوب دارد،

 بهتـر  فهـم  بـراي  بنـابراين  .نـدارد  وجود دهد، پوشش

 بررسـي  صـورت مجـزا   بـه  تحقيق متغيرهاي موضوع،

 .شوند مي
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 1393زمستان، 13، شماره چهارم، سال ايمنطقه -جغرافيا و آمايش شهري


 بـراي  1نورياكي كانو توسط كه مدلي: كانو مدل -

شد كـه امـروزه در اكثـر     ارائه 1979 سال در بار اولين
الگوهــاي رضــايت مشــتريان مــورد اســتفاده قــرار      

پروفسور كانو در اواخر . )28: 1378ملكي،(گيرد  مي مي
دهة هفتاد، مفهوم كيفيت را به طور نسـبي از تحقيـق   

بهداشتي اصلاح كـرد  هرزبرگ به عنوان تئوري محرك 
 از يكـي  كـانو  ، تحليـل )27:1387جعفـري و همكـار،  (

 بنـدي  اولويـت  بـراي  كيفيـت  گيـري   هـاي انـدازه   ابـزار 

 و رضايت در آنها تأثير اساس بر هاي مشتريان خواسته
مدل  اين ، در)6:1389مرادي،(است  مشتري خشنودي

 بـه  توجـه  بـا  را محصـول  يـا  خدمت هاي  كانو، ويژگي

 سـه  بـه  مشـتريان،  نيازهاي ارضاء در اييتوان چگونگي

 كانو(كرد  تقسيم انگيزشي و عملكردي اساسي، دستة

 در را نيازمنـدي  نـوع  سه هر و) 48:1984همكاران، و

 ميـزان  عمـودي،  محور. داد نشان بعدي دو نمودار يك

 ميـزان  افقـي،  محـور  و مشتري خشنودي يا و رضايت

. دهـد  مـي  نشـان  را مشـتري  نظر مورد كيفي الزام ارائة
 به نمودار، عمودي محور از نقطه ترين پايين و بالاترين

 مشتريان رضايت عدم و مشتريان رضايت بيانگر ترتيب

 كه است جايي بيانگر افقي و عمودي تلاقي محل .است

 عـدم  و رضـايت  نظـر  از تعادل عدم حالت در مشتري

  ).26:1384رضايي و همكاران،(دارد  قرار رضايت
 مدل خصوصيات دستة اول: 2اساسينيازهاي  - 

 اين نيازها، خصوصيات. باشند مي اساسي كانو، نيازهاي

 يا خدمتي كالا هر در بايد كه هستند اي اوليه و ابتدايي

و  بـديهي  را خصوصـيات  اين مشتريان و باشند موجود
 بيان را نيازها اين ها،  سنجي نياز در و دانند مي ضروري

 نظـر  از. دارنـد  آنهـا  وجـود  بر فرض كه كنند، چرا نمي

 افـزايش  موجـب  نيازها، به اين بيشتر پاسخگويي كانو،

 ايـن  از سويي چنانچه ولي شود، نمي مشتريان رضايت

مشتريان  شديد نارضايتي موجب نشوند، برآورده نيازها
 ).13:2010فرلند،(گردد  مي

                                                      
1. Noriaki Kano 
2. Basic needs 

دسـتة  : 3)تك كاربردي (عملكردي  نيازهاي -
كه انتظـارات مشـتري را   دوم، نيازهاي عملكردي است 

كند؛  ها را بيان نمي مشتري اين ويژگي. دهد تشكيل مي
زيرا به نظر او بديهي است كه كالا يا خدمت درخواست 
شده بايد داراي آن ويژگي باشد و نيـازي بـه بيـان آن    

 ارتبـاط  نيازهـا  ايـن ). 152:1391رضـواني، (نيسـت  

 كـه  طـوري  بـه  دارنـد؛  مشـتريان  رضايت با مستقيمي

 افزايش موجب نيازها، اين ارضاي و پاسخگويي ايشافز

 مشـتريان  .بـالعكس  و شود مشتريان مي خطي رضايت

 بخـش  واقـع  در و دارنـد  نيازها اذعـان  اين به صراحتًا

 عملكردي همين نيازهاي ها، نيازسنجي اطلاعات اعظم

  ).91:2000شين،(است  مشتريان
 نيازهـاي : 4)هيجـاني (انگيزشـي   نيازهـاي  -

 اسـتفادة  زمـان  در كـه  هسـتند  نيازهـايي  هيجـاني، 

 آنهـا  توجـه  مـورد  خـدمات،  يا محصولات مشتريان از

 در و كننـد  نمـي  بيـان  را ها آنها نيازسنجي در و نيست

 موجـب  از نيازها، دسته اين به پاسخگويي عدم نتيجه

ايـن   ارضـاي  و ارائـه  ولـي  شـود؛   نمـي  آنها رضايت عدم
 بسـيار  رضايت و هيجان خدمات، يا محصول در نيازها

) 28:1993والـدن، (آورد  مي پديد در مشتريان را بالايي
باعـث   هـا  ويژگـي  ايـن  تـأمين  يا ديگر ارضاء عبارت به

نشـوند،   تأمين چنانچه و شوند مي مشتري زياد رضايت
 كـورت (داشـت   نخواهنـد  نارضايتي احساس مشتريان

   )37:1998ماتزلر و همكاران،
 هـر  بخـش  دو جدول اين: جدول ارزيابي كانو -

 موجود هاي پاسخ. كند مي تبديل پاسخ يك را، به سؤال

 در. شوند مي بندي دسته طبقه شش در كانو جدول در

 بيانگر Oاست،  هاي الزامي  بيانگر ويژگي Mاين جدول 

هـاي جـذاب    نيز به ويژگـي  Aبعدي و  يك هاي ويژگي
 طبقة سه همان ويژگي سه اين. كند محصول اشاره مي

مربوط  Iاز سه ويژگي ديگر، . هستند كانو مدل نيازهاي
 عـدم  يا وجود به نسبت مشتري كه شود مي مواقعيبه 

                                                      
3. Performance Need or One Dimensional 
4. Attractive or Excitement Needs 
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 توجه بي و دلسرد تقريباً محصول در يك ويژگي وجود

 را سـؤال  مشـتري  اسـت كـه   زمـاني  بيـانگر   Q. باشد

 يـا  باشد سؤال ناقص در موجود اطلاعات يا و نفهميده

 ترديـد  معيـار  ايـن  بـه  نسبت مشتري ديگر عبارت به

 شـكل  كـه  آيـد  مـي  وجود به زماني نيز R. باشد داشته

 زعـم  به پرسشنامه در تدوين شده نامطلوب و مطلوب

 نظـر  مخـالف  نظـري  مشتري و باشد برعكس مشتري

  .باشد داشته پرسشنامه طراح
  

  ارزيابي كانو: 1جدول
 نامطلوب

دهم اين  ميترجيج   نيازهاي مشتري
  ويژگينباشد

توانم با آن كنار مي
  بيايم

براي من فرقي
  كند نمي

اين ويژگي بايد
  باشد

من اين ويژگي را
  دوست دارم

O  A  A  A  Q 
من اين ويژگي را 

  دوست دارم

مطلوب
  

M  I  I  I  R  
اين ويژگي بايد 

  باشد

M  I  I  I  R  
براي من فرقي 

  كند نمي

M  I  I  I  R  
توانم با آن كنار  مي

  بيايم

Q  R  R  R  R  
دهم اين  ترجيج مي

  ويژگي نباشد
  1393،هاي محققين يافته: منبع

  .معكوس Iتوجه،  بي Mبايد باشد، Qقابل ترديد،   Aجذاب،  Oيك بعدي؛ : راهنماي جدول
  

 
در اين مدل براي هـر   :جدول تعديل شده كانو -

 كـانو  الگـوي  بـا  متناسب سؤال زوج يك يك از نيازها،

 و احسـاس  دهنـدة  نشـان  اول سـؤال  .شـد  طراحـي 
 نيـاز،  بـه  پاسخگويي صورت در شهروندان العمل عكس

 توانسـتند  مـي  و شـهروندان  بود )سؤال مثبت صورت(

 خيلي .1هاي گويه سه از يكي خود، احساس بيان براي
 تفـاوتي  .3 و باشـد  چنـين  بايد .2 شوم، مي خوشحال

 نشـان  دوم، سـؤال  .كننـد  انتخـاب  را نـدارد  من براي

 صـورت  العمل شـهروندان، در  عكس و احساس دهندة

 و بـود  )سـؤال  منفـي  صـورت ( نياز به پاسخگويي عدم
 از يكي خود احساس بيان براي توانستند مي شهروندان

 تحمل را آن. 2 شوم، مي ناراحت خيلي. 1: هاي گويه 3

 .نماينـد  انتخـاب  را ندارد من براي تفاوتي. 3 و كنم مي
 شده تعديل جدول از مطالعه هاي داده تحليل منظور به

 اسـتفاده  و آمار توصيفي) 3شكل شماره (ارزيابي كانو 

رضـايت از   ضـريب  مذكور، جدول از بهره گيري با .شد

طريق محاسبة نسـبت  
)(

)(

IMOA
OA


   و ضـريب

ــبت     ــبة نســ ــق محاســ ــايت از طريــ ــدم رضــ عــ

)1)((

)(




IMOM
MOشود گيري مي اندازه.  

 به رضايت مثبت ضريب چقدر هر نتايج، تحليل در

 تـأثير  دهندة نشان باشد، دورتر صفر از و نزديكتر يك

 چنانچه و مشتريان رضايت بر ويژگي يا نياز آن بيشتر

 بـر  تـأثير  كمتـرين  دهنـدة،  نشـان  شود، صفر نزديك

 ضـريب  در صـورت  همـين  بـه . است مشتريان رضايت

نزديكتـر   -1 بـه  مقـادير  چقـدر  هر رضايت، عدم منفي
 عـدم  صـورت  در مشتريان نارضايتي بر آن تأثير باشد،

نشـان   صـفر  مقـدار  و بـود  خواهـد  بيشـتر  پاسخگويي،
 باعـث نارضـايتي   پاسخگويي، عدم كه است آن دهندة

  .شد نخواهد مشتريان
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  كانو ارزيابي شده تعديل جدول :2 شكل

  463:1390صافي و همكاران،: منبع
  

  روش، جامعة آماري، ابزار تحقيق
  روش تحقيق - 

 مـورد  هـاي  مؤلفـه  و موضـوع  ماهيـت  بـه  توجه با

 با روش پيمايشي پژوهش اين بر حاكم رويكرد بررسي،

 منظـور  بـه  ايـن،  بر علاوه. است پرسشنامه از استفاده

 از اطلاعات، گردآوري دقت در و نظري هاي پايه تقويت

 مـدارك و مـدل كـانو نيـز     و اسـناد  مطالعة هاي روش

  .است شده استفاده
 ميزان به دستيابي براي گانه،پنج ليكرت مقياس از

 شــهروندان از عملكــرد شــهرداري نيازهــاي اهميــت
   .شد استفاده

 ضـريب  بـا  پرسشنامه كل پايايي تحقيق، اطمينان

 آزمونهـاي  خـرده  آلفاي و ضريب 82/0كرونباخ  آلفاي

و  73/0، نيازهــاي عملكــردي 84/0اساســي  نيازهــاي
 دهنـدة  باشـد كـه نشـان    مـي  89/0نيازهاي انگيزشي 

 .است گيري اندازه وسيله پايايي

 
  جامعة آماري -

حاضر، شامل كلية شهروندان  پژوهش آماري جامعة
اسـت كـه از    343977شـهر گرگـان كـه تعـداد آنهـا      

بـراي محاسـبة   . كننـد  خدمات شهرداري اسـتفاده مـي  
طبق ايـن  . جامعة نمونه، از فرمول كوكران استفاده شد

 طبق باشد كه پرسشنامه مي 384فرمول، حجم نمونه 

 تصادفي روش به پنج ناحية شهر گرگان از تناسب اصل

  .آمد عمل به گيري نمونه
  
  هاي پژوهش يافته

 مشخصات پاسخگويان -
  آمار توصيفي

 384هاي استخراج شـده، از مجمـوع    بر اساس داده
درصـد را مـردان و    1/61نفـر معـادل    235پرسشنامه، 

. انـد  درصد را زنان تشـكيل داده  9/38نفر معادل  149
 30درصـد زيـر    8/24نفـر؛ يعنـي    95كه از اين تعداد 

سال و  40-30درصد بين  5/28نفر؛ يعني  109سال و 
نفر؛  97سال و  50-40درصد بين  4/21نفر؛ يعني  82

سال به بالا قرار دارند و  60-50درصد بين  3/25يعني 
درصد ديپلم،  3/37نفر؛ يعني  143از لحاظ تحصيلات ،

نفــر؛  155درصــد فــوق ديــپلم،  1/13نفــر؛ يعنــي  50
درصـد   3/7نفـر؛ يعنـي   28درصد ليسانس،  5/40يعني

درصـد دكتـري    8/1نفـر؛ يعنـي    7كارشناسي ارشد و 
  .باشند مي

  
    ها يافته

در تحليل نتايج، هر چقدر ضريب مثبت رضايت بـه  
يك نزديكتر باشد، نشان دهندة رضايت شهروندان و هر 

نزديكتـر باشـد،    -1چه ضريب منفي عدم رضـايت بـه   
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ــر نارضــايتي شــهروندان، در صــورت عــدم   ــأثير آن ب ت
با بررسي جدول شـماره  . پاسخگويي، بيشتر خواهد بود

گردد كه شش گويه مربوط به نيازهاي  مشخص مي) 3(
اساسي هستند كه از ديدگاه شهروندان عامل زيباسازي 

، بــا 478/0و بهبــود كالبــدي بــا ضــريب رضــايت     
و پـارك بـا ضـريب     ترين و فضاي سبز عمـومي   اهميت

  .باشد ترين نياز مي كم اهميت -776/0عدم رضايت 

  رضايت و عدم رضايت نيازهاي اساسي :2جدول
Mean difference Important Coefficient  Basic 

Needs  upperLower Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfactio
n Coefficient  

  - 694/0 +436/0 مهم 429/2  681/3
  1393، ي محققينها يافته: منبع                        

 هاي نيازهاي اساسي گويه: 3جدول 
Mean 

difference  
Important Coefficient متغييرها  

upper  lower Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfaction 
Coefficient  

Basic Needs  

  جلوگيري از سد معبر  - 776/0 404/0 نسبتاً مهم 444/1  96/2
  روشنايي و امنيت معبر در شب  - 659/0 425/0 مهم 924/0  91/3
  آوري زباله و تنظيف معابر جمع  - 755/0 425/0 بسيار مهم 861/0  43/4
  و پارك فضاي سبز عمومي   - 659/0 478/0 مهم 033/1  91/3
  نظارت بر ساخت و سازها  - 617/0 457/0 مهم /890  94/3
  كالبديزيباسازي و بهبود   - 702/0 425/0 نسبتاً مهم 181/1  94/2

  1393، ي محققينها يافته: منبع               
  

، كـه مربـوط بـه    )5(براساس نتايج جـدول شـماره   
هشت گويه از نيازهاي عملكردي، از ديدگاه شـهروندان  
هستند، عامل امور مربوط به حمـل و نقـل ترافيـك بـا     

و دربـارة  بيشترين رضايت را داشـتند  ) 744/0(ضريب 

مشاركت دادن شهروندان در امور شهري با ضريب عدم 
ــايت  ــرد   ) -808/0(رض ــايت را از عملك ــرين رض كمت

  .شهرداري داشتند

  

  رضايت و عدم رضايت نيازهاي عملكردي: 4جدول 
Mean difference Important Coefficient  متغيرها  

upper  lower Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfaction 
Coefficient  

 Performance  -667/0 +712/0 بسيار مهم 234/1  876/3
Needs  

  1393، ي محققينها يافته: منبع               
  

  هاي نيازهاي عملكردي گويه :5جدول 
Mean difference Important Coefficient  Performance Needs  

upper  lower Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfaction 
Coefficient  

  مشاركت دادن مردم  - 808/0 574/0 بسيار مهم 808/0  05/4
  آوري تكدي گرايان جمع  - 627/0 659/0 نسبتاً مهم 238/1  93/2
  رسيدگي به شكايت مردم  - 691/0 680/0 مهم 804/0  90/3
  حمل و نقل ترافيكامور   - 744/0 744/0 بسيار مهم 616/0  46/4
  محل توقف وسايل نقليه  - 734/0 691/0 مهم 840/0  94/3
  احداث خيابان و كوچه  - 691/0 680/0 مهم 896/0  84/3
  رساني عملكرد شهرداري اطلاع  - 691/0 680/0 مهم 890/0  94/3
 بازسازي بافت فرسوده  - 712/0 627/0 مهم 821/0  95/3

  1393، ي محققينها يافته: منبع     
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شش گويه مربوط ) 7(براساس نتايج، جدول شماره 

به نيازهاي هيجاني هسـتند كـه از ديـدگاه شـهروندان     
عامل تأسيس مؤسسـات فرهنگـي بـا ضـريب رضـايت      

ــوادث   ) 872/0( ــت از ح ــايت و  محافظ ــترين رض بيش
كمتــرين ) -457/0(طبيعــي بــا ضــريب عــدم رضــايت 

  .عملكردي شهرداري داشتند رضايتمندي را از
  

 رضايت و عدم رضايت هيجاني: 6جدول 
Mean difference Important Coefficient  متغيرها  

upper  lower Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfactio
n Coefficient  

 Excitement - 345/0 +790/0 نسبتاً مهم 128/1  982/3
Needs  

  1393، ي محققينها يافته: منبع                        
  هاي نيازهاي هيجاني گويه: 7جدول 

Mean 
difference 

Important Coefficient Excitement Needs  

upper  lower Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfactio
n Coefficient  

  ورزشي تأمين فضاهاي  - 372/0 723/0 مهم 841/0  88/3
  تأسيس مؤسسات فرهنگي  - 202/0 776/0 بسيار مهم 774/0  36/4
  هاي ملي و مذهبي جشن  - 265/0 829/0 مهم 911/0  71/3
  مبلمان و اثاثيه شهري  - 351/0 840/0 بسيار مهم 833/0  19/4
  محافظت از حوادث طبيعي  - 457/0 702/0 مهم 796/0  89/3
  فرهنگيحفظ آثار   - 425/0 872/0 مهم 103/1  86/3

  1393، ي محققينها يافته: منبع                       
  

  .گردد زير ترسيم مي بنابراين با توجه به ارزيابي عملكرد خدمات شهرداري بر اساس مدل كانو، مدل مفهومي 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  هاي عملكرد خدمات شهري بندي ويژگي بندي و الويت طبقه: 3شكل 
  45: 1390پريدار،: منبع
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  گيري نتيجه
با توجه به توقعات و انتظارات روزافـزون و بـه حـق    
شهروندان، بعنوان مهمترين مشتريان شـهرداريها، ايـن   
سازمان در جهت خدمت بـه شـهروندان بـا چالشـهايي     
مواجه است؛ لذا بايد به دنبـال راههـاي مناسـب بـراي     

ايـن امـر تنهـا بـا بررسـي      رساني بهتر باشد كه  خدمت
عوامل مؤثر بر ايجاد رضايت شـهروندان ميسـر خواهـد    
بـود؛ بــدين منظــور بـراي بررســي عملكــرد شــهرداري   

مـدل كـانو ميـزان    . گرگان از مدل كـانو اسـتفاده شـد   
نيازهـاي اساسـي،   (رضايت مشتريان را در سـه سـطح   

بنـدي   طبقـه ) نيازهاي عملكـردي و نيازهـاي هيجـاني   
هاي تحقيق، سطح رضايتمندي  س يافتهبراسا.است كرده

) 0.436(شهروندان از نيازهاي اساسي با ضريب رضايت
ــريب     ــا ض ــردي ب ــاي عملك ــايين و نيازه ــطح پ در س

در سطح متوسط و نيازهـاي هيجـاني   ) 0.712(رضايت
در سطح بالاتري قرار دارد با توجه به )0.790(با ضريب

كـه  كيفيت پايين خدمت ارائه شده در نيازهاي اساسي 
شود، ايـن   از جمله وظايف ذاتي شهرداري محسوب مي

امور شهري درمشاركتدربخصوصشهروندان،امر بر رفتار
بنابراين شـهرداري گرگـان بـه    . است تأثير منفي داشته

جاي اينكه توان خود را در بـر طـرف كـردن نيازهـاي     
اش، بر طـرف   اساسي شهروندان قرار دهد، بيشتر توجه

  .باشد ثانويه ميكردن نيازهاي 
هـايي همچـون،    هاي مورد نظر، گويـه  در مورد گويه

زيباسازي و بهبود كالبدي، امور مربوط به حمل و نقـل  
ترافيك و تأسيس مؤسسات فرهنگي، بيشترين سهم را 
در تبيين سطح خدمات شهري به خود اختصاص دادند 

هايي همچون، توجه به فضاي سـبز   و در مقابل شاخص
، مشــاركت دادن شــهروندان در امــور و پــارك عمــومي 

شهري و محافظت از حوادث طبيعي، كمترين سـهم را  
  .خود اختصاص دادند سطح خدمات شهري بهدر تبيين
بندي نيازهاي شهروندان اين فرصـت را بـراي    دسته

آورد كه با هدايت امكانات  ريزان شهري فراهم مي برنامه
 ـ ه به سمت طبقات خاص، به سرعت و شدت بيشتري ب

سمت بـرآوردن نيازهـاي شـهروندان و بعبـارت بهتـر،      
بنـابراين  . ارتقاي كيفيت خدمات شهري حركـت كننـد  

براي افـزايش ميـزان رضـايت شـهروندان، مسـئولان و      
دست اندركاران حوزة شهري، بايد توجـه بيشـتري بـه    
عواملي همچـون نگـرش شـهروندان، انعطـاف در ارائـة      

ارائـه شـده،   ريـزي و كيفيـت خـدمات     محتواي برنامـه 
  .باشند داشته
  

  منابع 
) 1389(پـور، حامـد و كريمـي، مهـدي      پور، ناصـر؛ گـوهري   برك

ها بـر پايـة سـنجش ميـزان رضـايت       ارزيابي عملكرد شهرداري
شهرداري  11و 1نمونة موردي منطقه (مردم از خدمات شهري 

 .25، فصلنامة مديريت شهري، شماره )تهران

 خدمات از شهروندان رضايتمندي، بررسي )1390(پريدار، مريم 

 استفاده باشهرداري،  سازمان اجتماعي و فرهنگي امور معاونت

امة علمـي  شـكاف، فصـلن   تحليـل  و كـانو  مـدلهاي  تركيـب  از
 .، پاييز 1پژوهشي پارس مدير، شمارة  

، ارتبـاط مـدل   )1387(جعفري، مصطفي؛ دكتران، اميـر حسـين   
سـازان               كيفيـت در قطعـه  كانو بـا الزامـات اسـتاندارد مـديريت     

 .140-139خودرو، فصلنامة مديريت، سال نوزدهم، شماره 

 و ميـزان  ، سـنجش )1386(نيا، حسن؛ موسوي، ميرنجف  حكمت
شـهرداري،   عملكـرد  از بر رضـايتمندي شـهروندان   مؤثر عوامل

، 5يـزد، مجلـة جغرافيـا و توسـعه، دوره      شـهر  مطالعة موردي؛
 .9شماره

 كاركنــان شــغلي رضــايت ، بررســي)1381( حيــاتي، زهيــر

 مجلـه  شـيراز  پزشـكي  شيراز، علوم دانشگاههاي هاي كتابخانه

 شـمارة  نـوزدهم،  دورة شيراز، دانشگاه انساني و اجتماعي علوم

 ).37پياپي(اول 

 محلي، مديريت حكومت ساختار )1381( حسين صلاحي، رجب

 و نظري شهري، مسائلمديريت وريزيشهرداري، برنامهو شهري
 .كشور هاي سازمان شهرداري انتشارات: تهران تجربي،چالشهاي

رضايي، كامران؛ آشتياني، حسـين؛ هوشـيار، محمدرضـا؛ وزيـري،     
مـدار بـه طرحريـزي و بهبـود      رويكرد مشـتري ) 1384(محمد 

 .كيفيت محصول، نشريه آتنا، چاپ سوم، تهران

شناســايي و ) 1391(هــادي  رضــواني، حميدرضــا؛ درگــاهي،   
هاي سيستم آموزش الكترونيـك بـر اسـاس     بندي ويژگي دسته
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
مــدل كــانو در دانشــگاههاي مجــازي ايــران، فصــلنامه راهبــرد 

  .3، شماره 5آموزش، دوره 

توسعه اجتماعي اقتصـادي   )1392(ريزيبرنامه سازمان مديريت و
 .جلد اول شهرستان گرگان،

هادي؛ فلاحي خشـكناب، مسـعود؛ راسـل، مهـدي؛      محمد ي،صاف
 اعضاي نيازهاي بندي اولويت و ، تعيين)1390(رهگذر، مهدي 

كـانو، فصـلنامة پـايش،     الگـوي  اسـاس  بر دانشگاه علمي هيئت
 .سال دهم، شماره چهارم

قرباني، محمد؛ حيدري كمال آبادي، رضـا؛ كريمـويي، حميدرضـا    
شـهروندان مشـهد از خـدمات شـبكه     ارزيابي رضايت ) 1389(

 .4اتوبوسراني مشهد، فصلنامة مشهد پژوهي، سال سوم، شماره

كنند، مترجم علي  ، چرا انسانها شورش مي)1379(گور، رابرت ند 
 .پژوهشكدة مطالعات راهبردي: مرشدزاده، تهران

ــرادي، ــين   م ــي، ام ــادي؛ همت ــايتمندي ) 1389(ه ــنجش رض س
سـروكوال،   -ستفاده از مدل كانومشتريان از كيفيت خدمات با ا

دومين كنفرانس بـين المللـي بازاريـابي خـدمات مـالي، مركـز       
  .همايش بين المللي صدا و سيما

ــان    ــي، ماه ــا؛ داراب ــي، آناهيت ــف   روش) 1387(ملك ــاي مختل ه
گيري رضايت مشتري، ماهنامه مهندسي خودرو و صـنايع   اندازه

  .3وابسته، شماره 

تبيين ميزان رضـايت مشـتريان از   ) 1388(دوست، حسين  وظيفه
طراحي محصول شركت توليد سن سون با تأثيرپذيري از مـدل  

 .7كانو، مجلة مديريت بازرگاني، سال چهارم، شماره

 
Furlan R, Corradetti R. An alternative approach to 

analyze customer or employee satisfaction data 
based on Kano Model. Quality Technology & 
Quantitative Management 2010; 7: 13. 

Kano. N, N. Seraku, F. Takahashi and S. Tsuji, 
(April 1984), “Attractive Quality and must- be 
Quality”, Hinshitsu, The Journal of the Japanese 
society for Quality control. 

Shen XX, Tan KC, Xie M. An integrated approach 
to innovative product development using Kano's 
Model and QFD. European Journal of Innovation 
Management 2000; 3: 91 

Kurt Matzler & et al, (1998), ”How delight your 
customers”, Journal of Product & Brand 
Management, vol. 5, No. 2.  

Walden.D. Kano’s ethods for understanding 
customer-defined quality. Center for Quality of 
Management Journal 1993; 28. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  


