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 چکیده

دست آوردن رضیایت بیشیتر شیهروندان     هافزایش خدمات، برای ب بارۀمدیریت شهری در های امروزه همۀ کوشش

ارائیۀ   بیا ای از آن  بسیار بزرگی اسیت و بخیش عمیده   و آل  ها، هدف ایده برای شهرداری مخصوصاًو این امر  است

از وضیعیت رضیایتمندی    یدقیقی  دست آوردن توصیف نسیبتاً  شود. هدف تحقیق به خدمات به شهروندان محقق می

)اساسیی، عملکیردی و    بر اساس مدل کانو در غالیب نیازهیای   مینودشتاز عملکرد خدماتی شهرداری  شهروندان

پیمایشی است که به شیوۀ میدانی انجام  - است. این تحقیق از نظر هدف، کاربردی و از نظر نوع، توصیفی هیجانی( 

 اسیتفاده  نامه از ابزار پرسش اطلاعات آوری جمع است. برای کانو تکنیی فرایند مراحل تحقیق، مراحل است.  گرفته

ۀ شامل هم این تحقیق جامعۀ آماری ها در دو حالت مثبت و منفی در مقیاس لیکرت تکمیل شده است. سؤال شده که

کنند و حجم نمونه بر اسیاس   که از خدمات شهرداری استفاده میشود  می مینودشتنفر( شهر  28498شهروندان )

سال سن دارنید و حیداقل دو بیار در فراینید کیار اداری شیهرداری        18بیشتر از  هک است نفر 400فرمول کوکران 

هیای    . یافتیه شیده اسیت  صورت تصادفی ساده انتخاخ و مطالعیه    به اند. این نمونه صورت مستقیم شرکت داشته به

 در زمینیۀ  ،(68/0دهد که شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینۀ نیازهای انگیزشی بیا ضیریب )   تحقیق نشان می

 توجیه  با ( رضایت بیشتری دارند.32/0نیازهای اساسی با ضریب )در زمینۀ ( و 64/0نیازهای عملکردی با ضریب )

 شیهرداری  ذاتیی  وظیایف  کیه از جملیه   اساسی در نیازهای شده ارائه خدمت گیریم که کیفیت ها نتیجه می به یافته

شیدید   نارضیایتی  موجیب  نشوند، بر اساس میدل کیانو   دهبرآور این نیازها چنانچه شود، پایین است و می محسوخ

 شود. شهروندان می
 

 

   انگیزشی، نیازهای عملکردی. نیازهای اساسی، کانو، نیازهای کیفیت خدمات، مدل ها: کلیدواژه

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
E- mail: yzaki@ut.ac.ir  09143918992، تلفن: نویسندۀ مسئول  



 636 1395، زمستان 4، شمارۀ 4شهری، دورۀ ریزی  های جغرافیای برنامه پژوهش 

 مقدمه

 های اجتمـاعی، محلـی و شـهری    عرصه در و حاکمیت اساسی در قانون که است مدنی جامعۀ از نهادهای یکی شهرداری

 دولتـی بـرای   نیمـه  محلی و سازمانی مثابۀ شهرداری به واقع در شود. می محسوب کشور و مشارکتی ای توسعه ساختار جز 

و  شـهر  در محـدودۀ  اجتماعی اقتصادی و کالبدی، و توسعۀ مدیریت هدف که با است لازم خدما  ارائۀ و محلی ادارۀ امور

 بـرآوردن  بـه  قادر تنهایی به که است شهروندانی مشترک نیازهای کردنبرآورده  آن است. وظیفۀ آمده وجود به آن اطراف

 بـا  منطبـق  کـه   آن از ها، بیش ی شهردار سوی خدما  از ارائۀ قبل، دهۀ چند (. تا112: 1381 صلاحی، نیستند )رجب آنها

 نقـش  دیگـر  عبـار   به آمد. می به حساب طرا  شهرداری مهندسان خلاق فکر نتیجۀ شهروندان باشد، الزام و ها خواسته

 گذشـته دوام  قرن آخر های دهه تا فقط تفکر این اما شد، محدود می خدما  کنندۀ مصرف به تنها اکثر موارد در شهروندان

 گردیـد  آنهـا  هـای  الـزام  و هـا  خواسـته  بـه  اهمیـت  و موجـب توجـه   های شـهروندان،  الزام و توقع سط  افزایش و داشت

و  کالاهـا  دربـارۀ  هـا  خواسـته  و نیازها میزان ارضای تعیین ها برای روش ترین تداولم از (. یکی139: 1388دوست،  )وظیفه

 توان را می شهروندان (. رضایتمندی27: 1387 )ملکی، رضایت مشتری است سنجش ها، سازمان از سوی شده خدما  ارائه

 کنتـرل  بـرای  ابـزار مـؤثری  شـهروندان،   رضـایت  گیری عملکرد شهرداری دانست. اندازه به شهروندان مؤثر العمل عکس

کنـد   مـی  یـاری  آنها کردن برای برطرف تلاش و هایش ضع  در تشخیص را سازمان کند و می ارائه سازمان کلی عملکرد

گونه عملکرد در سازمان شهرداری به انسجام و وفاق شـهروندان، انضـباط عمـومی     (. بدیهی است این26: 1389 )قربانی،

جـویی در هزینـۀ خـدما  شـهری ایـن سـازمان        های اجتماعی و در نهایت صـرفه  امانیها و نابس شهر، کاهش ناهنجاری

 در را مختلفـی  های ناهنجاری باشد، نداشته در ارائۀ خدما  عمومی مناسبی عملکرد شهرداری سازمان اگر اما انجامد، می

 آنـان  ها و نیازهای عمـومی  ستهخوا از آگاهی و شهروندان شود. بنابراین شناخت رضایتمندی می سبب شهر گوناگون ابعاد

 (. هـدف 40 :1385 )خدارحیمی، شد خواهد اضافی های هزینه هدررفت جلوگیری از نتیجه و بی های گذاری سرمایه از مانع

 شهری است تا شهروندان از خدما  رضایتمندی وضعیت از دقیق توصیفی نسبتاً آوردن دست به انجام این تحقیق از کلی

 برداشته شود. قعیتوا مبتنی بر های گام

 ایـن  از علمی مختل  های حوزه در نیز ایران در این از پیش اند. ه گرفتهبهر )کانو( مدل این خارجی از متعدد های همقال

 .است رسیده اثبا  به نوعی به مکانی - فضایی کارکردهای تحلیل برای آن قابلیت و شده استفاده مدل

 سـوی  از ارائۀ خدما  از آنها مندی بهره و شهروندان توقع فزاینده میان و ناگهانی که شکاف است ( معتقد1379) گور

 .شود می مندی و رضایت نارضایتی بروز باعث باشد، واهی یا اینکه واقعی از نظر قطع شهرداری، سازمان

یـا   رضـایت  کـه  مختلفـی  عوامـل  میـان  در کـه  رسـاند  این نتیجه به را وی دربارۀ شهروندان، هرزبرگ های پژوهش

دارد.  وجـود  سـازمان  عملکـرد  شهروندان به احساس با ارتباط در شوند، عواملی می موجب را سازمانی عملکرد از نارضایتی

 (.16: 1381)حیاتی،  باشند داشته شهروندان رضایت در مثبتی توانند تأثیر می عوامل این

از  شـهروندان  بـر رضـایتمندی   ثرمـؤ  عوامـل  و میـزان  سنجش عنوان تحت ای (، در مقاله1386موسوی ) و نیا حکمت

 شهرداری عملکرد از شهروندان میزان رضایتمندی که رسیدند نتیجه این به یزد( شهرداری )مطالعۀ موردی: شهر عملکرد

سـن،   شـهروندی،  مشـارکت  اجتمـاعی،  آگـاهی  همچون: رضـایت اجتمـاعی،   دارد. عواملی قرار پایین به سط  متوسط در



 637 )مطالعۀ موردی: شهر مینودشت( از عملکرد خدماتی شهرداری با استفاده از مدل کانو ررسی رضایتمندی شهروندانب

 اجتماعی متغیرهای رضایت میان این اند. در بوده تأثیرگذار رضایتمندی شهروندان، میزان بر اقتصادی و اجتماعی وضعیت

 کنند. می ایفا وابسته متغیر تبیین در را کمترین سهم و بیشترین ترتیب به  سن و

 اجتمـاعی  فرهنگـی و  امـور  معاونت خدما  از شهروندان بررسی رضایتمندیعنوان  تحت ای مقاله ( در1390پریدار )

 هـر  از شهروندان انتظار که بین رسید نتیجه این به ،شکاف تحلیل و کانو های ترکیب مدل از استفاده شهرداری با سازمان

 .دارد وجود دار معنا اختلاف بعد، هر سه از آنان ادراک با انگیزشی شهرداری، و اساسی، عملکردی خدما  بعد سه

 از اسـتفاده  بـا  شهرداری خدماتی عملکرد از شهروندان یتمندیرضا بررسیعنوان  تحت ای مقاله (، در1393نصیری )

 انگیزشـی  نیازهای زمینۀ در شهرداری عملکرد از شهروندان که دهد می ، نشانگرگان( شهرداری کانو )موردشناسی: مدل

 اساسی رضایت بیشتری دارند. نیازهای و عملکردی نیازهای در مقایسه با

کـه   شـود  مـی  محسـوب  های داخلی اقدام جمله از مشتریان رضایت و ه شهرونداندیدگا از خدما  کیفیت گیری اندازه

در گـروک   مشـتری  رضـایت  کـه  انـد  دریافته ها سازمان و همۀ خدما  است کیفیت سمت به ها سازمان گیری جهت نمایانگر

ارائـۀ   و توسـعه  ی،مشـتر  منـدی  رضـایت  بـه  رسیدن مزایای ترین مهم از یکی و شده ارائه خدما  و کالاها کیفیت افزایش

 و قشـرها ، ها هگرو اکثر شدن سهیم میزان به جامعه گوناگون اقوام میان در تماعیجا وفاق احساساست.  با کیفیت خدما 

 قشـرهای  و هـا  گـروه  برای برابرسازی، گرایش با باید اجتماعی نظام. دارد بستگی جمعی زندگی اجتماعی مواهب در افراد

 طول در اجتماع آحاد برای را فرهنگی و اقتصادی، مدنی ،سیاسی حقوق و آورد فراهم یمساو های فرصت اجتماع مختل 

 کـه  هستیم فرهنگی روبرو جغرافیایی مختل  نواحی و قومی های گروه با ایران در (. ما25: 1373)چلبی،  دهد بسط زمان

 میزان کند می حاضر تلاش (. تحقیق137: 1380)حاجیانی،  آیند می شمار به تر بزرگ جامعۀ فرعی های گروه اساس این بر

 و نکا  بتوان مورد این بررسی با که است این هدف .کند بررسی را شهرداری عملکرد از شهروندان مینودشت رضایتمندی

 هـای  یافته که طوری به. شوند  شناسایی باشند داشته مثبتی تأثیر سازمانی عملکرد با رابطه در توانند می که مهمی عوامل

 اجرای در مردمی مشارکت افزایش و شهروندان رضایتمندیمیزان  بردن بالا در را شهری مدیران تواند می حاضر پژوهش

 بسـیاری  از را برخـی نـواحی   ،خود درون در ها دولت از بسیاری کند، زیرا یاری غیره و فرهنگی رفاهی، عمرانی، های طر 

 دربـر  سنگینی های هزینهه جامع برای طرد این که آنجا از د.کنن می محروم ...و اقتصادی سیاسی، فرهنگی، اجتماعی، منابع

اسـت،   سـؤال  بـه  گـویی  دنبال پاسـخ  تحقیق به هر که آنجا از . بنابرایناست اهمیت زئحا آن بسیار بررسی و مطالعه، دارد

 که: است این تحقیق اساسی این و اصلی مسئلۀ

 شدۀ شهرداری چگونه است؟ می ارائهمیزان رضایت شهروندان ساکن در مینودشت از خدما  عمو

 

 پژوهشمفاهیم و مبانی نظری 

 شهری مدیریت شهرداری و

 وجـود  اسـت، بـه   کـرده  اعطا آنها به که قانون اختیاری و طبیعی حقوق آن را با شهر ساکنان که است سازمانی شهرداری

 مشـترک  هـای  نیازمندی تأمین و شهری اجرای نظام و وضع عمومی، تأسیسا  ادارۀ و ایجاد آورند. این سازمان برای می

اسـت   شده تلقی محیطی نگهداری و طراحی فرایند تئوری، لحاظ از (. مدیریت68: 1385)نصر،  وجود آمده است محلی به
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 ایـن  و عمومـاً  یابنـد  دست شده تعیین اهداف به کارآمد صور  به تا کنند می کار هم با هایی در قالب گروه آن افراد در که

 (.211: 1387چرخد )رضوانی،  می هدایت و کنترل سازمان انسانی، نیروی ساماندهی، ریزی، برنامه کارکرد پنج دانش حول

ابعـاد   در و تشـکیل شـده اسـت    ربـط  ذی و مؤثر رسمی اجزای و عناصر است که از سازمانی گسترده شهری، مدیریت

 و پایـداری شـهری   جانبه همه توسعۀ هدایت و کنترل اداره، هدف با شهری حیا  کالبدی و اقتصادی -مختل  اجتماعی 

 (.8: 1390هاشمی،  پور و )یحیی کند می عمل

 

 شهری خدمات و خدمت

 و مثابـۀ رفتارهـا   بـه  شـود. خـدما    شـامل مـی   را وسـیعی  حـوزۀ  و دارد مختلفی معانی که است پیچیده واژۀ یک خدمت

 آن که دارد هایی ویژگی پردازد. خدما  می کالا خرید از یرغ به مشتریان نیازهای رفع به که شده گرفته نظر در فرایندهایی

انتقـال   فناپذیری، تغییرپذیری، ناپذیری، تفکیک بودن، ناملموس صور  به اغلب ها ویژگی سازد. این می متمایز کالاها از را

 و خـدما   اصـلی  گاندهند ارائه ها شهرداری که آنجا (. از4 - 5: 1390 )همان، شوند می مطر  برخدمت مالکیت و ندادن

 را شـهر  سـط   در شهرداری عمل های حوزه همۀ بلکه شود، محدود نمی خاص افراد به دامنۀ آن شهرند، سط  در کالاها

 کنند: می عنوان ها سوی شهرداری از شهری خدما  ارائۀ را برای هدف دو حداقل محققان زمینه این در شود. شامل می

 شهر بهداشت تأمین -

 فرهنگی و رفاهی اجتماعی، تسهیلا  و  امکانا تأمین -

 

 خدمات کیفیت

 یـا اختیـاری   انتخـابی  یک استراتژی فقط برتر خدمت کیفیت چون کند. می ها ایفا سازمان در مهمی نقش خدما  کیفیت

 بدان که برشمرد توان می را ناکاراست. دلایل متعددی های سازمان و های موفق سازمان بین تمایز وجه دقیقاً بلکه نیست،

 از قبیـل  مواردی توان به می آن جمله از باشند که خود مشتریان به تر باکیفیت خدما  ارائۀ دنبال به ها باید سازمان جهت

اشـاره   خـدما   کیفیـت  از ناشی مزایای و سازمانی درون عوامل محیطی، عوامل رقبا، فعالیت مشتریان، انتظارهای افزایش

 (.152 - 153: 1390کرد )همان، 

 

 مشتری یترضا

واسـطۀ   بـه  احسـاس  ایـن  اصـل  شـود. در  می ایجاد کننده مصرف در نهایت در که است مثبت احساس یک وجود رضایت،

بایـد   کـه  اسـت  ای مرحلـه  از بخشـی  تنها آید. رضایت وجود می به کننده عرضه عملکرد و مشتری انتظارهای شدن برآورده

 به رضایت مشتریان شد. خواهد وی وفاداری تداوم و وفاداری موجب محصول از بردن لذ  لذ  ببرد. محصول از مشتری

 (.42: 1388 است )دادخواه، شده تبدیل خدماتی صنایع اکثر در چشمگیر و برجسته ای مسئله
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 تحقیق نظری مبانی

در  خصوصـی  و دولتـی  از ها اعـم  سازمان موفقیت عوامل ترین مهم از یکی جامعه رضایتمندی سنجش امروزه شک بدون

 و عملکـرد  هـا،  ویژگـی  دربارۀ مردم های دیدگاه و نظرها چرا که شناخت هاست  سازمان آن رسالت و اهداف به نیل جهت

 مـدیریت،  و مفیـدترین ابـزار   تـرین  مهـم  جملـه  از انـد،  جامعه مختل  اقشار با مستقیم ارتباط در که هایی خدما  سازمان

توجـه   و چنـین شـناختی   از ناآگـاهی  گـردد.  می سازمان محسوب زانری برنامه و مدیران برای ریزی برنامه و گذاری سیاست

همـۀ   تـا  شـده اسـت   موجب بسا چه باشد، جامعه واقعیت با مطابق بایست می ریزی هرگونه برنامه که اصل این به نکردن

 به نیز عمومی و اطمینان هزینه، اعتماد و زمان اتلاف بر علاوه و شود مواجه شکست با اتخاذشده های سیاست و ها برنامه

 شگرف بر تأثیری مشتریان، رضایتمندی که اذعان کرد توان می فوق مطالب به عنایت از بین برود. با آن اهداف و سازمان

 بر مبنی را خویش یک مدل، اعتقاد ارائۀ با (،1991) 2هسکیت و 1اشلسینگر داشت. خواهد سازمان یک آیندۀ و حال حیا 

 بـه  سازمان در رضایتمند کارکنان و رضایتمند عنوان مشتریان تحت ای با نظریه «وبمطل خدمت چرخۀ»بین  رابطۀ وجود

 (.1اند )شکل  کرده بیان صراحت

 

 

 خدمت مطلوخ . چرخۀ1 شکل

 10: 1385منبع: کاوسی، 

 

 مندیرضایت گیری اندازه مختلف های روش

 بـه  د،کن ریزی طر  رابطه این در روشی و مدل باید ،کندگیری  اندازه را مشتری رضایت باشد قادر سازمان یک اینکه برای

 ـ تنظـیم  آن برای هایی صشاخ و باشد برخوردار ای هیافت ساخت و مستحکم نظری زیربنای از که نحوی  بـا  بتوانـد  تـا  دکن

 ـ را مشتری رضایت گیری اندازه برای مختل  الگوهای و ها کند. مدل گیری هانداز و ارزیابی، آن از استفاده  بـه دو  تـوان  یم

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ashlesinger 

2. Heskit  
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 و معیارهـا  سنجش آنها در مقایسـه بـا   پایۀ بر شهری خدما  ارائۀ کیفیت منظر عینی . درکرد تقسیم ذهنی و عینی منظر

 رضایت میزان و مردم منظر ذهنی، احساس در شود. اما می تنظیم مرتبط مراجع که از سوی گیرد می صور  استانداردهایی

و همکـاران،   پـور  است )بـرک  دهندگان خدما  ارائه چگونگی عملکرد و تکیفی کنندۀ تعیین شهری، از خدما  برداران بهره

1389 :204.) 

 

 کانو مدل

 علـم  نظـران  صـاحب  تـرین  برجسـته  از یکـی  و توکیو در ریکا ۀدانشکد از کانو نوریاکی ،بیستم قرندر  هفتاد ۀده اواخر در

 از بسـیاری  که  حالی در شود. استفاده می ریانمشت رضایت الگوهای اکثر در امروزه که کرد مطر  را مدلی کیفیت مدیریت

 کیفی های خصوصیت دیگر عبار  به یا مشتریان های نیازمندی خود مدل در وی  بود بعدی تک کیفیت، قبلی های تعری 

 ارتبـاط  (.2)شـکل   داد نمـایش  دوبعـدی  نمـودار  یک در را نیازمندی نوع سه هر و کرد تقسیم دسته سه به را ها محصول

 و عملکـردی  کیفیت اساسی، کیفیت شامل که داد نشان کانو به را کیفیت از فرد منحصربه تعری  سه محور، دو رد کیفیت

 .است انگیزشی کیفیت

 

 

 . مدل کانو2شکل 

 4 :1390زاده،  صالح و منبع: شاهین

 

 ـ افقی میـزان  محور و مشتری خشنودی یا رضایت میزان ،عمودی محور  نشـان  را مشـتری  مـدنظر  کیفـی  الـزام  ۀارائ

 مشتریانی رضایتنا و مشتریان رضایت نهایت بیانگر ترتیب به نمودار عمودی محور از نقطه ترین پایین بالاترین و. دهد می

 قـرار  یرضـایت نا و رضـایت  نظر از تعادل حالت در مشتری که است جایی بیانگر عمودی و افقی محور تلاقی محل .تاس

 محـور  چپ سمت و است شده عرضه کامل طور به دنظرم کیفی الزام که است ییجا بیانگر افقی، محور راست سمت. دارد
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 خدمت یا محصول در عنوان هیچ به مدنظر کیفی الزام و ندارد را کیفی های خصوصیت که است محصولی ۀارائ ۀنقط افقی،

 ( که1)جدول  کرد طبقه تقسیم سه را به محصول هر کیفی های مشخصه و نیازها کانو مدل حقیقت در .است نشده لحاظ

 است. مشتری نیازهای از مشخص نوع یک بیانگر طبقه هر

 

 های کانو بندی الزام . بخش1جدول 

 خدما  وجود فقدان

 های اساسی الزام تفاو  بی نارضایتی

 های عملکردی الزام رضایت نارضایتی

 های انگیزشی الزام رضایت تفاو  بی

 10: 1385منبع: کاوسی، 

 

نیازهـا،   اسـت. ایـن   اساسـی  نیازهـای  مدل کانو، های خصوصیت اول : دستۀ( (Basic Qualityاساسی نیازهای

بدیهی  را ها خصوصیت این مشتریان و باشند خدمتی موجود یا کالا هر در باید که هستند ای اولیه و های ابتدایی خصوصیت

ایـن   ارضـای  و دارنـد. ارائـه   آنها وجود بر فرض که چرا کنند، بیان نمی را نیازها این ها، نیازسنجی در و دانند می و ضروری

 موجـب  نشـوند،  بـرآورده  ایـن نیازهـا   چنانچـه  سویی از ولی شود، نمی مشتریان افزایش رضایت خدما ، موجب در نیازها

 (.13: 2010شود )فرلند،  مشتریان می شدید نارضایتی

بـا   ارتبـاط مسـتقیمی   کـه  است ردیعملک نیازهای : دستۀ دوم،(Performance Quality)عملکردی  نیازهای

مشـتریان   رضـایت  افـزایش خطـی   موجـب  نیازهـا،  ایـن  ارضای و گویی پاسخ که افزایش طوری به دارد. مشتریان رضایت

همـین   هـا،  نیازسـنجی  اطلاعـا   بخـش اعظـم   واقع در و دارند اذعان نیازها این به مشتریان صراحتًا بالعکس. و شود می

 (.91: 2000)شین،  ستا عملکردی مشتریان نیازهای

 یا خدما ، مشتریان به ها محصول استفاده از زمان در که اند نیازهایی :((Atractive Qualityانگیزشی  نیازهای

 از نیازها، موجب نارضـایتی  دسته این به ندادن  پاسخ در نتیجه کنند، نمی بیان را آنها ها نیازسنجی در و کنند نمی آنها توجه

آورد )والـدن،   مـی  پدید در مشتریان بسیار بالایی رضایت و هیجان خدما ، در این نیازها ارضای و ارائه ولی شود، نمی آنها

1993 :28.) 

 

 کانو ارزیابی جدول

برای هر  دوگانه های صور  سؤال به نامه پرسش این های سؤال است. کانو نامۀ پرسش کانو، مدل در ها الزام بندی طبقه ابزار

دو  از متشـکل  سـاده،  روش از کیفـی مشـتریان   های خواسته شناسایی و درک برای شود. کانو می حیطرا ها ویژگی از یک

 کالا یا در ویژگی یک شدن لحاظ صور  در شخص العمل ، عکس)مثبت(اول  سؤال کند. می استفاده منفی و مثبت سؤال

خـدمت   یـا  کـالا  در ویژگـی  انهم نشدن لحاظ صور  در شخص العمل عکس دوم )منفی( نیز بیانگر سؤال است. خدمت
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 انگیزشـی قـرار   و عملکـردی  اساسـی،  های گروه از یکی در بندی طبقه از پس ها خواسته از یک هر نامه این پرسش در است.

( کـه  2بندی کرد )جـدول   طبقه توان می را خدمت یا کالا های ویژگی ارزیابی، در جدول دو سؤال پاسخ آوری جمع گیرند. با می

 (.154 - 155: 1387 زاده، علی و دهد )فضلی می نشان را نامه پرسش با مشتری های خواسته بندی طبقه و یارزیاب چگونگی

 کانو ارزیابی جدول .2جدول 

 نیازها

 نامطلوب

 من این

 را ویژگی

 دارم دوست

 ویژگی این

 باید باشد

فرقی  من برای

 کند نمی

 آن با توانم می

 کنار بیایم

این  دهم می ترجی 

 اشدنب ویژگی

 

 

 

 مطلوب

را  ویژگی این من

 دارم دوست
Q A A A O 

 R I I I M باید باشد ویژگی این

 فرقی من برای

 کند نمی
R I I I M 

آن کنار  با توانم می

 بیایم
R I I I M 

این  دهم می ترجیج

 نباشد ویژگی
R R R R Q 

 1394 محققان، های یافته منبع:

 

طبقـه   شـش  در کـانو  جـدول  موجـود در  هـای  کنـد. پاسـخ   مـی  تبدیل پاسخ کی به را هر سؤال بخش دو جدول این

بـه    Aاساسـی و  هـای  ویژگـی  ، بیـانگر  Mاسـت   عملکـردی  هـای  ویژگـی  جدول بیانگر در این O شوند. می بندی دسته

 . ازاست نیازهای مدل کانو به طبقۀ مربوط سه همان ویژگی سه این کند. می اشاره انگیزشی و جذاب محصول های ویژگی

 دلسـرد  باشـد یـا نباشـد تقریبـاً     محصـول  ویژگی در یک اینکه مشتری از که مربوط به مواقعی است  Iدیگر، ویژگی سه

 ناقص در سؤال موجود های داده نفهمیده باشد، را سؤال مشتری که است زمانی ، بیانگرQتوجه است.  به آن بی شود و می

 و کـه شـکل مطلـوب    آیـد  مـی  وجـود  به نیز زمانیR تردید داشته باشد.  یارمع این دربارۀ مشتری دیگر عبار   یا به باشد،

 داشـته  نامـه  نظر طرا  پرسش مخال  نظری مشتری و باشد برعکس زعم مشتری به نامه پرسش در شده تدوین نامطلوب

 و دیاساسـی، عملکـر   نظـر  از عوامـل  از یـک  هـر  نوع شدن مشخص و کانو مدل در موجود های گام انجام از باشد. پس

 موجب کالا، از ویژگی خاصی  ارائۀ که آیا کند می بیان رضایت کرد. ضریب محاسبه را رضایت ضریب باید حال انگیزشی،

 چـه  به کالا ویژگی که دهد می رضایت نشان ضریب کند. می آنها جلوگیری نارضایتی از فقط یا شود می مشتریان رضایت

 باشد. مشتریان تأثیرگذار نارضایتی بر کردن ویژگی،ن  ارائه حالت یا در رضایت بر است ممکن شد 
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ضریب رضایت
(𝐴 + 𝑂)

(𝐴 + 𝑂 + 𝑀 + 𝐼)
 

رضایتضریب عدم
(𝑂 + 𝑀)

(𝐴 + 𝑂 + 𝑀 + 𝐼)(−1)
 

 

 باشد، تأثیر آن تر نزدیک یک به مقدار این هرچه و است متغیر یک تا صفر بین رضایت، مثبت ضریب نتایج، تحلیل در

بیشـتر اسـت    نارضـایتی  بـر  تـأثیر آن  باشـد،  تر نزدیک یک منفی به هرچه نارضایتی ریبض و است بیشتر رضایتمندی بر

 (.74: 1391همکاران، و کیا )طاهری

 

 تحقیق قلمرو

سـت. ایـن شـهر مرکـز شهرسـتان      ا ایـران  شـمال  در گلسـتان  استان های شهر از یکی مینودشت به معنی دشت بهشت

دقیقۀ شمالی و طـول   13درجه و  37این شهر در عرض جغرافیاییست. نام قدیم مینودشت حاجیلر بوده ا. مینودشت است

از جنوب به استان سمنان و خراسان، از شرق به استان خراسان، از غرب  دقیقۀ شرقی قرار دارد، 22درجه و  55جغرافیایی 

ز گنبدکاووس جدا ا 1369این شهرستان در سال (. 1)نقشۀ  شود به گنبدکاووس و از شمال به شهرستان کلاله محدود می

ترکیب جمعیتی این شهرستان متنوع است و شامل اقوام فارس )بیشتر خراسانی، . صور  شهرستان مستقل درآمد و بهشد 

نفـر   659هـزارو   75، 1390بـر اسـاس آمـار سـال      . شهرستان مینودشـت شود می و ترک قزلباش شاهرودی و سیستانی(

 .ندا نفر در روستاها ساکن 165هزارو  47نفر در شهر و  478هزارو  28جمعیت دارد که 
 

 

 سیاسی های تقسیم مینودشت در شهر موقعیت. 1نقشۀ 

 1394ترسیم: نگارندگان، 
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 تحقیق روش

 نامه پرسش از استفاده با پیمایشی روش پژوهش این بر حاکم رویکرد بررسی،تحت  های مؤلفه و موضوع ماهیت به توجه با

 را است شده تدوین پایه تحقیق در که فنونی و اصول زیرا است، کاربردی تحقیق نوع از ف،ده مبنای بر حاضر تحقیق .است

 گردآوری در دقت و نظری های پایه تقویتای بر این، بر علاوه .برد می کار به سازمان یک اجرایی و واقعی مسائل حل برای

 به دستیابی برای گانه، پنج لیکر  مقیاس از. است شده استفاده نیز کانو مدل و مدارک و اسناد مطالعۀ های روش از اطلاعا ،

نامه بر اساس بیشترین فراوانی  تحلیل پرسش .ه استشد استفاده شهرداری عملکرد از شهروندان نیازهای اهمیت میزان

 ۀدهند نشان که است 89/0 کرونباخ ضریب آلفایاستفاده از  با نامه پرسش کل اطمینان و تحقیق پایاییصور  گرفته است. 

 .آورد شمار به پایا را مقیاس بتوان تاباشد  7/0باید  کم دست آلفا تجربی، ۀقاعد طبق ، زیرااست گیری اندازه ابزار پایایی

 

 آماری جامعۀ

شـود. بـرای محاسـبۀ جامعـۀ نمونـه از       مـی  شهروندان ساکن در شهر مینودشت ۀهم شامل حاضر، پژوهش آماری جامعۀ

 نامه طراحی، تهیه و به شیوۀ تصادفی تکمیل شده است. پرسش 400، تعداد صددر 5با سط  خطای فرمول کوکران 

 

 های پژوهش یافته

 های توصیفی الف( یافته

نفر را زنان تشـکیل   140درصد معادل  35نفر مرد و  260درصد معادل  65نامه،  پرسش 400ها، از مجموع  بر اساس داده

 30 - 40درصـد بـین    5/32نفـر معـادل    130سـال،   30درصد زیر  5/27ادل نفر مع 110(. از این تعداد 1اند )نمودار  داده

(. از 2سـال دارنـد )نمـودار     50درصد بالاتر از 5/22نفر معادل  90سال و  40 - 50درصد بین  5/17نفر معادل  70سال، 

 25/11معـادل   نفـر  45درصد دیـپلم،   75/28نفر معادل  115درصد زیر دیپلم،  25/46نفر معادل  185لحاظ تحصیلا ، 

 (.3اند )نمودار  درصد فوق لیسانس 5نفر معادل  20درصد لیسانس و 75/8نفر معادل  35درصد فوق دیپلم، 

                   

 گویان بر توزیع فراوانی پاسخ. 2نمودار                                         گویان بر  توزیع فراوانی پاسخ. 1نمودار 

 حسب سن                                                                                جنس حسب
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 گویان بر حسب تحصیلات توزیع فراوانی پاسخ. 3نمودار 

 

 محـل  ،معبـر  سـد  ،سـبز  فضای ،وری متکدیانآ جمع ،نیازهای مشارکته، گان از بین عوامل بیست، 3 اساس جدول بر

 هـای  الـزام گـروه   فرسـوده در  بافـت  بازسـازی  و مـردم  شـکایت  بـه  رسیدگی ،کوچه و خیابان احداث ،نقلیه وسایل توق 

 وسـازها،  سـاخت  بـر  کوچـه، نظـار    و خیابـان  ونقـل، احـداث   حمل زباله، امور آوری گیرند. عوامل جمع قرار می عملکردی

قـرار دارنـد. عوامـل    ساسـی  ا هـای  الـزام در گـروه  طبیعـی   حـوادث  شب و محافظـت در برابـر   در معبر امنیت و روشنایی

 بهبـود  و فرهنگـی، زیباسـازی   آثار ورزشی، حفظ فضاهای شهری، تأمین اَثاثیۀ و شهرداری، مبلمان رسانی عملکرد اطلاع

 د.نانگیزشی قرار دار های الزامدر گروه مذهبی  و ملی های فرهنگی و جشن های مؤسسه کالبدی، تأسیس

 

 ان. فراوانی انواع نیازهای شهروند3جدول 

 گویه ردی 
 اساسی

M 

 عملکردی

O 

 انگیزشی

A 

 تفاو  بی

I 
Category 

 O 20 40 220 120 مشارکت 1

 O 20 50 250 80 آوری متکدیان جمع 2

 O 40 60 180 120 سبز فضای 3

 O 80 80 150 90 سد معبر 4

 M 10 20 50 320 زباله آوری جمع 5

 M 30 60 90 220 ونقل حمل امور 6

 O 50 60 180 110 نقلیه یلوسا توق  محل 7

 M 20 50 70 260 کوچه و خیابان احداث 8

 A 40 170 120 70 شهرداری عملکرد رسانی اطلاع 9

 A 20 220 80 80 شهری اَثاثیۀ و مبلمان 10

20 
35 45 

115 

185 
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200

 زیر دیپلم  دیپلم فوق دیپلم لیسانس فوق لیسانس
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 . فراوانی انواع نیازهای شهروندان3جدول ادامه 

 گویه ردی 
 اساسی

M 

 عملکردی

O 

 انگیزشی

A 

 تفاو  بی

I 
Category 

 M 30 70 110 190 وسازها ساخت بر نظار  11

 O 40 60 230 70 مردم شکایت به رسیدگی 12

 A 50 170 120 60 ورزشی فضاهای تأمین 13

 A 70 150 100 80 فرهنگی آثار حفظ 14

 A 70 160 90 80 کالبدی بهبود و زیباسازی 15

 M 10 50 80 260 معبر در شب امنیت و روشنایی 16

 O 60 90 140 110 فرسوده افتب بازسازی 17

 M 10 20 100 270 طبیعی حوادث محافظت در برابر 18

 A 80 180 60 80 فرهنگی های مؤسسه تأسیس 19

 A 50 190 100 60 مذهبی و ملی های جشن 20

 1394نبع: نگارندگان، م

 

 های تحلیلی خ( یافته

 صور  گرفته است. 3های جدول  انی با توجه به دادهنامه در چارچوب مدل کانو بر اساس بیشترین فراو تحلیل پرسش

 به ترتیب ضریب رضایتمندی عبارتند از: اساسی های الزام گروه در ها لویتاو -

، روشنایی و امنیت معبـر در شـب بـا    37/0ونقل ترافیک با ضریب  ، امور حمل45/0وسازها با ضریب  نظار  بر ساخت

آوری زبالـه و   ، جمـع 3/0، محافظت در برابر حوادث طبیعی با ضـریب  3/0ب ، احداث خیابان و کوچه با ضری32/0ضریب 

 .17/0نظافت معابر با ضریب 

 به ترتیب ضریب رضایتمندی عبارتند از: عملکردی های الزام گروه در ها لویتاو -

، 65/0، مشارکت دادن مردم با ضـریب  72/0، رسیدگی به شکایت مردم با ضریب 75/0آوری متکدیان با ضریب  جمع

، 57/0، جلوگیری از سد معبر با ضریب 6/0، محل توق  وسایل نقلیه با ضریب 6/0فضای سبز عمومی و پارک با ضریب 

 .57/0بازسازی بافت فرسوده با ضریب 

 به ترتیب ضریب رضایتمندی عبارتند از: انگیزشی های الزام گروه در ها اولویت -

، تأمین فضـاهای ورزشـی بـا    72/0رسانی عملکرد شهرداری با ضریب  ، اطلاع75/0مبلمان و اثاثیۀ شهری با ضریب 

، زیباسازی و بهبود کالبدی بـا  72/0های ملی و مذهبی با ضریب  ، جشن72/0، حفظ آثار فرهنگی با ضریب 72/0ضریب 

 .6/0های فرهنگی با ضریب  ، تأسیس مؤسسه62/0ضریب 
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 تحلیل سطح نیازهای اساسی شهروندان

ای اسـت و میـزان نارضـایتی در     کننده های اساسی در سط  مأیوس ، میزان رضایت شهروندان از الزام4 با توجه به جدول

اسـت. بـالاترین ضـریب نارضـایتی در سـط        -1سط  بالایی است. زیرا در همۀ خدما ، ضریب نارضایتی نزدیـک بـه   

 5است و با توجه به جـدول   -92/0ریب طبیعی با ض حوادث زباله و محافظت در برابر آوری نیازهای اساسی، خدما  جمع

 شده در گروه نیازهای اساسی بسیار زیاد است. ( خدما  ارائه-0/ 84نارضایتی )

 اساسی نیازهای های . گویه4جدول 

 گویه ردی 
 اساسی

M 

 عملکردی

O 

 انگیزشی

A 

 تفاو  بی

I 
 ضریب نارضایتی ضریب رضایتمندی

 -92/0 17/0 10 20 50 320 زباله آوری جمع 1

 -77/0 37/0 30 60 90 220 ونقل حمل امور 2

 -82/0 3/0 20 50 70 260 کوچه و خیابان احداث 3

 -75/0 45/0 30 70 110 190 وسازها ساخت بر نظار  4

 -85/0 32/0 10 50 80 260 شب در معبر امنیت و روشنایی 5

 -92/0 3/0 10 20 100 270 طبیعی حوادث محافظت در برابر 6

   110 270 500 1520 فراوانی

 1394نبع: نگارندگان، م

 . رضایت و نارضایتی نیازهای اساسی5جدول 

Coefficient متغیرها 

Satisfaction 

Coefficient 

Dissatisfaction 

Coefficient Performance 

Needs 32/0 84/0- 

 1394نبع: نگارندگان، م

 

 تحلیل سطح نیازهای عملکردی شهروندان

وجـود آن موجـب    که معنی این شود  به بندی طبقه تواند می عملکردینیازهای  گروه در این نیازها که دهد یم نشان نتایج

 .داشت خواهد همراه به را نارضایتی نبودنش حالی که در شود، رضایت شهروند می
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 عملکردی نیازهای های . گویه6جدول 

 1394نبع: نگارندگان، م

 

 . رضایت و نارضایتی نیازهای عملکردی7جدول 

Coefficient متغیرها 

Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfaction 
Coefficient 

Performance 

Needs 

 64/0 73/0- 

 1394نبع: نگارندگان، م

 

عملکـردی در سـط  نسـبتاً مطلـوبی اسـت، زیـرا در همـۀ        نیازهای میزان رضایت شهروندان از  6با توجه به جدول 

دهد، ولی میزان نارضایتی در عامل مشارکت با ضـریب نارضـایتی    به بالا را نشان می 6/0خدما ، ضریب رضایتمندی از 

انـد. بـا    نزدیک شـده  -1در سط  بالایی قرار دارند و به ضریب  -82/0ن با ضریب نارضایتی آوری متکدیا و جمع -85/0

 شده در گروه نیازهای عملکردی بسیار زیاد است. ( خدما  ارائه-73/0، نارضایتی )7توجه به جدول 

 

 ج( تحلیل سطح نیازهای انگیزشی شهروندان

 رضایت آن وجود غافلگیرکننده بودن، علت به قرار دارند. لذا انگیزشی نیازهای این نیازها در گروه که دهد می نشان نتایج

داشـت. بـا توجـه بـه      نخواهد همراه را به خاصی نارضایتی آن نبودن در حالی که آورد  می پدید شهروند برای گیری چشم

 گویه ردی 
 اساسی

M 

 عملکردی

O 

 انگیزشی

A 

 تفاو  بی

I 

ضریب 

 رضایتمندی

ضریب 

 نارضایتی

 -85/0 65/0 20 40 220 120 تمشارک 1

 -82/0 75/0 20 50 250 80 آوری متکدیان جمع 2

 -75/0 6/0 40 60 180 120 فضای سبز 3

 -6/0 57/0 80 80 150 90 سد معبر 4

5 
محل توق  وسایل 

 نقلیه
110 180 60 50 6/0 72/0- 

6 
رسیدگی به شکایت 

 مردم
70 220 60 40 72/0 75/0- 

7 
 های بازسازی بافت

 فرسوده
110 140 90 60 57/0 62/0- 

   310 440 1350 700 فراوانی
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شـده بـه    ما  ارائـه انگیزشی پذیرفتنی است  زیرا ضریب رضایتمندی در همۀ خدنیازهای ، میزان رضایتمندی از 8جدول 

در ایـن   9شده با توجه به جدول  + نزدیک است و ضریب نارضایتی در خدما  ارائه1بالاتر و به ضریب  6/0شهروندان از 

 است.  فاصله گرفته -1و از ضریب  -5/0گروه کمتر از 

 انگیزشی نیازهای های . گویه8جدول 

 اساسی گویه ردی 
M 

 عملکردی
O 

 انگیزشی
A 

 تفاو  بی
I 

 یبضر
 رضایتمندی

 ضریب
 نارضایتی

 -47/0 72/0 40 170 120 70 شهرداری عملکرد رسانی اطلاع 1

 -4/0 75/0 20 220 80 80 شهری اثاثیۀ و مبلمان 2

 -45/0 72/0 50 170 120 60 ورزشی فضاهای تأمین 3

 -45/0 72/0 70 150 100 80 فرهنگی آثار حفظ 4

 -42/0 62/0 70 160 90 80 کالبدی بهبود و زیباسازی 5

 -35/0 6/0 80 180 60 80 فرهنگی های مؤسسه تأسیس 6

 -4/0 72/0 50 190 100 60 مذهبی و ملی های جشن 7

   360 1240 670 510 فراوانی

 1394نبع: نگارندگان، م

 

 . رضایت و نارضایتی نیازهای انگیزشی9جدول 

Coefficient متغیرها 

Satisfaction 
Coefficient 

Dissatisfaction 
Coefficient 

Performance 

Needs 

 68/0 42/0- 

 1394نبع: نگارندگان، م

 

 گیری نتیجه

 داشـت کـه بتواننـد    مدنی با ارائۀ خدما  شهری به شهروندان زمانی عملکرد موفقی خواهنـد  مثابۀ نهادی ها به شهرداری

 شهر خود در به زندگی رفاه، آسایش و امنیت با باشند و داشته را حداکثر رضایت آنها از شهروندان تا آورند فراهم ای زمینه

میـزان رضـایت شـهروندان     شد و استفاده کانو مدل از شهرداری مینودشت، عملکرد بررسی برای منظور دهند. بدین ادامه

 .بندی شد هیجانی( طبقه نیازهای و عملکردی اساسی، نیازهای سط  )نیازهای سه در مینودشت

بسـیار   ( در سط 32/0رضایت ) ضریب با اساسی نیازهای از رضایتمندی شهروندان سط  تحقیق، های یافته بر اساس



 650 1395، زمستان 4، شمارۀ 4شهری، دورۀ ریزی  های جغرافیای برنامه پژوهش 

 قـرار  متوسـط  سـط   ( در68/0ضریب رضایت ) هیجانی با نیازهای ( و64/0ضریب رضایت ) با عملکردی نیازهای پایین،

 شـود،  می شهرداری محسوب ذاتی ظای و که از جمله اساسی در نیازهای شده ارائه خدما  پایین به کیفیت توجه با دارند.

 شـهرداری  اسـت. بنـابراین   داشـته  (-85/0منفـی )  شهری تـأثیر  امر بر رفتار شهروندان، مخصوصاً مشارکت در امور این

برطـرف   تـوجهش بـه   بیشـتر  دهد، قرار شهروندان نیازهای اساسی کردن برطرف در را خود توان اینکه به جای مینودشت

 .ستا ثانویه نیازهای کردن

زباله و نظافت معـابر کمتـرین    آوری اساسی، عامل جمعنیازهای  گروه در که دهد می نشان مدل کانو پژوهش با نتایج 

  بـه  را نارضـایتی چشـمگیری   آن، ها از آن جا اهمیت بسزایی دارد کـه نبـودن   دهد. این نوع الزام رضایتمندی را نشان می

گـروه   ن گروه از ضـریب رضـایتمندی بسـیار پـایینی برخـوردار اسـت. در      داشت  هر چند عوامل دیگر در ای خواهد همراه

آوری متکدیان و عامل رسیدگی  عملکردی ضریب رضایتمندی همۀ عوامل از حد متوسط بالاتر است. عامل جمعنیازهای 

انگیزشی، نیازهای  گروه عملکردی کسب کرده است. درنیازهای مردم بالاترین ضریب رضایتمندی را در گروه  شکایت به

 شود. ضریب رضایتمندی همۀ عوامل از حد متوسط بالاتر است و کمترین نارضایتی در این گروه مشاهده می

فـراهم شـود کـه در     شـهری  ریزان برای برنامه فرصت این شهروندان نیازهای بندی شود با توجه به دسته پیشنهاد می

شـهروندان مخصوصـاً در گـروه     رضـایت  میـزان  افزایش کنند. بنابراین برای حرکت شهری خدما  کیفیت جهت ارتقای

 کیفیـت  و ریزی ارائۀ محتوای برنامه کنند و در توجه باید بیشتر شهری، حوزۀ اندرکاران و دست مسئولان نیازهای اساسی،

 .باشند شده، بر اساس نیاز واقعی و منطقی شهروندان انعطاف داشته ارائه خدما 
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 منابع

 از میـزان رضـایت مـردم    پایۀ سـنجش  بر ها شهرداری عملکرد (. ارزیابی1389مهدی  ) کریمی، حامد  پور، ناصر  گوهری پور، برک

 .204، ص 2 شمارۀ شهری، مدیریت فصلنامۀ تهران(، شهرداری 11 و 1 منطقۀ موردی )نمونۀ شهری خدما 

 اسـتفاده از  بـا  شهرداری سازمان اجتماعی و فرهنگی امور معاونت خدما  از شهروندان رضایتمندی بررسی. (1390مریم  ) پریدار،

 .1شمارۀ  مدیر، پارس پژوهشی - علمی فصلنامۀ شکاف، تحلیل و کانو های مدل ترکیب

 شیراز، دیدگاه شهروندان شیرازی، شهرداری از آن سازی و بهینه عمومی خدما  ارائۀ وضعیت بررسی (.1385سیامک  ) خدارحیمی،

 .40و پژوهش، ص  عا مطال گروه ریزی، برنامه معاونت

 دومـین  نامـۀ  ایران، ویژه شناسی جامعه انجمن ایران، نامۀ در قومی سیاست الگوی و ملی وحد  (. مسئلۀ1380ابراهیم  ) حاجیانی،

 .137، ص 3شمارۀ  ایران، اجتماعی مسائل همایش

 شهرداری، مطالعۀ عملکرد از وندانشهر رضایتمندی بر مؤثر و عوامل میزان (. سنجش1386میرنج   ) موسوی، حسن  نیا، حکمت

 .9، شمارۀ 5دورۀ  توسعه، و جغرافیا مجلۀ یزد، شهر موردی 

 و اجتمـاعی  مجلۀ علوم شیراز پزشکی علوم شیراز، های دانشگاه های کارکنان کتابخانه شغلی رضایت بررسی (.1381زهیر  ) حیاتی،

 شمارۀ اول. نوزدهم، دورۀ شیراز، دانشگاه انسانی

 .25،ص  3 شمارۀ دوم، جلد جدید، دورۀ اجتماعی، علوم (. وفاق اجتماعی، نامۀ1373عود  )مس چلبی،

 نشر قومس، تهران. ایران، در روستایی توسعۀ ریزی برنامه بر ای (. مقدمه1387محمدرضا  ) رضوانی،

و  نظری یت شهری، مسائلمدیر ریزی و برنامه و شهرداری، مدیریت شهری محلی، حکومت (. ساختار1381حسین  ) صلاحی، رجب

 کشور، تهران. های شهرداری سازمان انتشارا  های تجربی، چالش

 انجمنی، و قوانین کانو تلفیقی الگوی از استفاده با آنها رفتار تحلیل و تجزیه و مشتریان نیازهای بندی (. طبقه1391آرش  ) شاهین،

 .4دوم، ص  رۀشما اول، سال نوین، بازاریابی تحقیقا  پژوهشی علمی ـ مجلۀ

  KANOادغـامی  مـدل  رویکـرد  با مشتریان نیازهای بهینۀ بندی اولویت و تحلیل و تجزیه (.1387مهدی  ) علیزاده، صفر  فضلی،

 .154 - 155، صص 19شمارۀ  بازرگانی، نامۀ پژوهش فصلنامۀ ، QFDدر

 خـدما  شـبکۀ   از مشـهد  شـهروندان  ضـایت ر ارزیـابی  (.1389حمیدرضـا  )  کریمـویی،  رضا  آبادی، کمال حیدری محمد  قربانی،

 .26، ص 4شمارۀ  سوم، سال مشهدپژوهی، فصلنامۀ مشهد، اتوبوسرانی

 از رضـایت مشـتریان   میـزان  بر مؤثر عوامل بندی اولویت و (. شناسایی1391مسعود  ) میثم  لاجوردی، فریز  فخاریان، کیا، طاهری

 .74، ص 22شمارۀ  سال هشتم، مدیریت، فصلنامۀ و،کان مدل از استفاده با کندر شرکت ث.ب.آ پودر محصول

استاندارد، چـاپ دوم،   و کیفیت بازرسی شرکت رضایت مشتری، گیری اندازه های (. روش1385عباس  ) محمدرضا  سقایی، کاوسی،

 تهران. سبزان، انتشارا 

 .راهبردی مطالعا  ژوهشکدۀپ:تهران، علی مرشدزاده، مترجم کنند، می شورش ها انسان (. چرا1379ند  ) رابر  گور،

 و صـنایع وابسـته،   خـودرو  مهندسی ماهنامۀ مشتری، رضایت گیری مختل  اندازه های (. روش1387ماهان  ) دارابی، ملکی، آناهیتا 

 .37، ص 3شمارۀ 

 .68، ص 75 شمارۀ ها، شهرداری مجلۀ شهروندی، حقوق و (. شهرسازی1385حسن  ) نصر،



 652 1395، زمستان 4، شمارۀ 4شهری، دورۀ ریزی  های جغرافیای برنامه پژوهش 

 شـهرداری  کـانو، موردشناسـی:   مـدل  از اسـتفاده  با شهرداری خدماتی عملکرد از شهروندان ندیرضایتم (. بررسی1393نصیری، )

 .13شمارۀ  ،ای منطقه – شهری آمایش و جغرافیاگرگان، فصلنامۀ 

 بـا  سـون  سـن  شـرکت تولیـد   محصـول  طراحـی  از مشتریان رضایت میزان (. تبیین1388ساحل  ) فرخیان، حسین  دوست، وظیفه

 .7 چهارم، شمارۀ سال بازاریابی، مدیریت مجلۀ کانو، دلم از تأثیرپذیری

 شـهرداری،  کشـورها و دهیـاری   شهرها، در شهری خدما  مدیریت مبانی و (. اصول1390سیدمناف  ) هاشمی، مهدی  پور، یحیی

 شهرداری، تهران. سازمان انتشارا  اول، چاپ
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