
 

 چکیده

دهد، عامل  مهیلی   احساس رضایت شهروندان از خدماتی که شهرداری ارائه می

ها برای مشارکت در توسعه شهری و بهبلود کیییلت   در جهت ایجاد انگیزه درآن

به عنوان سازمانی  ها است. در حال حاضر، در ایران شهرداریمح  سکونت آن

ا و فضاهای سبز شهری اسلت.  هنییه دولتی، ارائه دهنده خدمات مرتبط با پارک

ها درک ابعاد مهم رضایت از ارائه این خدمات و میزان رضایت شهروندان از آن

های آینده ها و فضای سبز شهرداری در برنامه ریزیتواند به سازمان پارکمی

برای تخصیص بودجه محدود خلود کیلک کنلد، از ایلن رو هلد  ایلن پل وه         

هروندان ساکن شلیراز از کیییلت خلدمات    رضایت ش 1مدلسازی و تحلی  بخشی

های شهری این شهر با روشی کیی مبتنی بر برنامه ریلزی خیلی بله نلا      پارک

روش تجزیه و تحلی  چند معیاره رضایت است. جامعه آملاری پل وه  تیلامی    

کننلد.  های شهری این شهر استیاده میشهروندان ساکن شیراز است که از پارک

ه اسلت.  نامل پرسل  هلا  ابزار گردآوری دادهو ای حلهچندمر روشبه گیری نیونه

نتایج پ وه  نشان داد، ابعاد ملورر بلر رضلایت شلهروندان از کیییلت خلدمات       

های بصری، امکانات رفاهی، تسلهیتت و  های شهری شام  زیبایی و جنبهپارک

خدمات، ایینی بهداشتی و فیزیکلی، ایینلی اجتیلاعی و روانلی و ملدیریت پویلای       

، که با توجه به این ابعاد بیشترین سیح رضایت مربوط به پارک جنت پارک است

هلای عیلکلرد نیلز    و کیترین آن مربوط به پارک کوهپایه است. هیچنلین منحنلی  

هلای ملورد بررسلی عیلکلرد     نشان دادند که شهرداری شیراز در اکثر شلاخص 

 د. ضعییی دارد که نیاز به برنامه ریزی صحیح برای رفع نقاط ضعف خود دار
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 مقدمه

در محیط طبیعی و ایجاد  و گسترش شهرنشینی، دخالت افزای  جیعیت

ها از طبیعت، و افزای  ساخت سبب دور شدن انسان-محیط های انسان

ا به طبیعت شده است. هنیازهای زیست محییی، جسیی و روحی انسان

های  شهرنشین اقدا  به ایجاد باغ ها و فضاهای برای رفع این نیاز، انسان

.فضای سبز شهری بخ   [1]سبز مصنوعی در داخ  شهرها کرده اند

دار ساختار کالبدی شهر و جداناپذیر از مجیوعه شهری است، جان

 . اهییت[2]باشد بنابراین کارکرد آن در کتن شهرها بسیار مهم می

 شاخص از یکی به عنوان که است حد تا آن شهری محیط فضای سبز در

. از طر  دیگر امروزه [3]باشد  می میرح جوامع یافتگی توسعه های

شود. بخ  قاب  توجهی از فضای سبز شهری در قالب پارک ها ایجاد می

هایی که از ها عتوه بر زیباییاست. پارک ها )بوستان ها( در کاه  مشکتت زیست محییی کامتً ملیوسنق  این پارک

توانند از جیله مناسب ترین مکان ها برای گذراندن اوقات فراغت شهروندان و انجا  کنند، میمنظر شهرسازی ایجاد می
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ئه به عنوان سازمانی نییه دولتی، ارا . در ایران شهرداری[4]ها محسوب شوند های فرهنگی، اجتیاعی و تیریحی آنفعالیت

ها و فضاهای سبز شهری است. درک ابعاد مهم رضایت از ارائه این خدمات و میزان رضایت دهنده خدمات مرتبط با پارک

های آینده برای تخصیص بودجه ها و فضای سبز شهرداری در برنامه ریزیتواند به سازمان پارکها میشهروندان از آن

سازی رضایت شهروندان ساکن شیراز از کیییت ز این پ وه ، مدلمحدود خود کیک کند، به هیین دلی  هد  اصلی ا

است. این پ وه  برای پاسخگویی به  2های این شهر با استیاده از مدل تجزیه و تحلی  چند معیاره رضایتخدمات پارک

 سوالات زیر انجا  شده است: 

 های شهری منتخب شیراز کدامند؟معیارهای رضایت از کیفیت خدمات پارک .1

 های شهری شیراز چقدر است؟ ان رضایت شهروندان از ابعاد کیییت خدمات پارکمیز .2

 تر هستند؟ و کدام ابعاد رضایت شهروندان از پارک باید بهبود داده شوند؟ی رضایت مهمکدام معیارها .3

ها و فضای سبز شهرداری شیراز در ارتباط با تامین رضایت شهروندان از نقاط قوت و ضعف سازمان پارک .4

 های شهری کدام است؟ یفیت خدمات پارکک

بخ  طراحی شده است. بخ  دو  و سو  مربوط به بررسی چارچوب نظری و پیشینه پ وه  است. در  7این مقاله در

بخ  چهار  روش تحلی  اطتعات پرسشنامه شرح داده شده است. در بخ  پنجم روش تحقیق مورد بررسی قرار گرفته 

ها و فضای های ششم و هیتم به ترتیب نتایج پ وه  و پیشنهادات لاز  برای سازمان پارکاست. در پایان نیز در بخ 

 سبز شهرداری شیراز ارائه شده است. 

 چارچوب نظری . 1 
ها، رضایت و وفاداری در طول چند دهه اخیر، کیییت خدمات به علت ارر قاب  توجهی که بر عیلکرد سازمان، کاه  هزینه

های بسیاری در زمینه . از این رو، مدل[5]گذارد، مورد توجه مدیران و محققان قرار گرفته است یمشتری و سودآوری م

ها باشد که در آنهای تجاری میها مربوط به محیطکیییت خدمات و رضایت مشتری ارائه شده است که بیشتر این مدل

های میرح در زمینه کیییت خدمات بررسی مدلدر پ وه  حاضر، پس از  رقابت برای جذب مشتری اهییت بسیاری دارد. 

اواسط  درسروکوال مدل فقط دو مدل سروکوال و جانسون که ارتباط بیشتری به موضوع پ وه  دارند میرح شده است. 

گانه این  5ابعاد . ارائه شده استخدمات توسعه  برای سنج  کیییت 3پاراسورامون، زیتهام  و بری به وسیله 1980دهه 

( ابعاد 1995و هیکاران ) 4عوام  محسوس، پاسخگویی، قابلیت اطیینان، هیدلی و اطیینان خاطر است. جانسون مدل شام 

سازمان در انگلیس اجرا کردند. آن ها ابتدا  10کیییت خدمات که توسط پاراسورامن و هیکاران  ارائه شده بود را در 

، دسترسیعام  را که شام   18حقیقات بیشتری که انجا  دادند عام  را پیشنهاد کردند، اما در نهایت با ت 12فهرستی از 

ختقیت ، ارتباطات، تعهد، راحتی، پاکیزگی و آراستگی، توجه، موجود بودن، سودمند/دهیادب و خدمت ، زیبایی شناسی

امنیت است،  و پاسخ گویی، قابلیت اعتیاد، یکپارچگی، قابلیت عیلکردی، دوستی، انعیا  پذیری، ادب و تواضع، وشایستگی

 . [6]گزارش کردند 

 پیشینه پژوهش . 2
های پرسشنامه پیشینه پ وه  در دو بخ  بررسی شده است بخ  اول به دلی  ماهیت پ وه  و نوع ابزار تحلی  داده

هایی های شهری انجا  شده و بخ  دیگر آن مربوط به پ وه مربوط به میالعاتی است که در حوزه کیییت خدمات پارک

 ه از مدل تجزیه و تحلی  چند معیاره رضایت برای سنج  رضایت استیاده کرده است.است ک
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هایی که به طور خاص این های انجا  شده در زمینه کیییت خدمات و رضایت سنجی، پ وه علی رغم گستردگی پ وه 

در ادامه به برخی از این  های شهری و فضای سبز شهرها میرح کرده اند، بسیار اندک است.موضوع را در رابیه با پارک

پارک تگزاس مورد  8گانه مدل سروکوال را در  5( ابعاد 1991) 5شود. برای اولین بار هییلتون و کرمپتونمیالعات اشاره می

ها به این نتیجه رسیدند که بعد ملیوس پارک از اهییت بیشتری در فضای سبز شهری برخوردار بررسی قرار دادند. آن

. حیاتی و [7]ها باید از تعریف کیییت خدمات فضای سبز از دید کاربران پارک اطتع داشته باشندارکاست و متولیان پ

پارک شهری برای بررسی میزان رضایتیندی  5( نیز در پ وهشی مشابه از شاخص های مدل سروکوال در 1390هیکاران )

ه بررسی رضایت کاربران از اقدامات مدیریتی در ( نیز ب2010) 6.  دمیر و هیکاران[8]شهروندان تبریزی استیاده کردند

زمینه حی  و نق ، کنترلی، مدیریت اطتع رسانی، بصری و فرصت های تیریحی سه ناحیه تیریحی در آنکارا پرداختند و 

( با ارزیابی کییی دو پارک 1388. عیائی گیگلو و هیکاران )[9]اقدامات مدیریت را در رضایت شهروندان مورر دانستند 

شهری کاج و سید واقع در پارس آباد مغان، از نظر عواملی مث  مبلیان پارک، امکانات فرهنگی، امنیت و دسترسی مناسب به 

 متناسب سبز و فضای و پارک شهری، امنیت زندگی مشکتت مانند که عواملی پارک )نزدیکی و جابه جایی(، گزارش کردند

 شهروندان تیای  کاه  دهنده عوام  جیله جنسی مختلف از و سنی هایروهگ برای هامکان این موجود در امکانات نبودن

( با این هد  که نتایج پ وه  2004) 7. کوون کیوی و دامراس[3] های تیریحی هستندها به عنوان مکاناز پارک استیاده به 

های ساکنان محلی و ، دیدگاهتواند پایه و اساسی برای نشان دادن مسائ  مدیریتی از دیدگاه کاربران باشدها میآن

ها را بررسی کردند های هنگ کنگ و اهییت اجزای مختلف پارک برای آنجهانگردان درباره تسهیتت تیریحی یکی از پارک

های ( نیز با بررسی عوام  مورر بر مدیریت بهینه بهداشت، ایینی و محیط زیست پارک1387. ارجیندی و هیکاران )[10]

. ربانی و هیکاران [11] تهران ارائه دادند 5های منیقه ار مدیریتی را در جهت بهبود وضعیت فعلی پارکشهری، چندین راهک

( به تبیین جامعه شناختی کارکرد پارک های شهری در اصیهان پرداختند و گزارش کردند که فاکتورهای لاز  برای 1390)

( در 1390. وارری و هیکاران )[4]تیاعی و روانی است ارزیابی کارکرد پارک ها شام  شاخص های فیزیکی، فرهنگی، اج

پ وه  خود به بررسی فضای گردشگری پارک کوهستانی صیه براساس الگوی رفتاری و ادراک محییی شهروندان 

 .[12]ها، تجربیات و عتیق گردشگران تاکید کردند ها نیز به اهییت توجه به خواستهاصیهانی پرداختند. آنه

در یلک بانلک    [13]8به وسیله مهیللیس و هیکلاران   2001لی  چند معیاره رضایت برای اولین بار درسال مدل تجزیه و تح

( از آن بلرای سلنج    2003)9خصوصی در یونان استیاده شد. بعد از آن نیز محققانی چون سیسلکاس و گریگلورودیس  

و خصوصی )شرکت فراهم کننده خدمات های دولتی )اداره پست و دانشگاه( رضایت از کیییت خدمات در برخی از سازمان

برای ارزیلابی   10نیز آیپ سیتندیس و هیکاران 2008. در سال [14] موبای ، شرکت هواپییایی، فست فود( استیاده کردند

. در ایران نیز این مدل اولین بار توسلط نلوری و   [15]برنامه های عیلیاتی مدیران پروژه خود از این مدل استیاده کردند 

 .  [16]( در بانک توسعه صادرات ایران استیاده شده است 1390فتاحی )

تواند زمینه کاربرد این مدل های شهری شیراز میبنابراین استیاده از این مدل برای سنج  رضایت از کیییت خدمات پارک

سنجی مانند های مختلف خدماتی توسعه دهد. به عتوه، عاملی که این روش را از سایر روش های رضایت را در محیط

های تجزیه و تحلی  داده، رویکردهای کیییتی، روش تجزیه و تحلی  رفتاری مصر  کننده و .. روش های کیی و تکنیک

های ذکر شده بر خت  مدل تجزیه و تحلی  چند معیاره رضایت، فر  کییی کند این است که در بسیاری از این مدلمتیایز می

گیرد. از سوی دیگر، های ورودی رضایت را تشکی  می دهد، مورد بررسی قرار نییدهقضاوت مشتریان که اساس و پایه دا

-ها نتایج به دست آمده بر پایه یک تجزیه و تحلی  توصییی ساده از سوی فرد پ وه  گر مشخص میدر بیشتر این مدل

که روش تجزیه و تحلی  چند ها برای تحلی  جزیی رضایت مشتری کیایت نکند، در حالی شود این سنج شود که سبب می

. به عبارت دیگر، روش مذکور این قابلیت را دارد که با طراحی یک [17]معیاره رضایت این نواقص را برطر  کرده است 
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ساختار سلسله مراتبی، ابتدا معیارهای مورر بر رضایت را تعیین کند و سپس به رضایت سنجی این معیارها بپردازد. 

ادراکی مربوط به قضاوت افراد را به حداق  رسانده و عتوه بر تحلی  کلی، امکان تحلی  بخشی  هیچنین این مدل خیاهای

شود. از این رو، ی این روش مشخص میکند. اهییت ابعاد مورد بررسی و شاخص های آن نیز به وسیلهنتایج را فراهم می

 پردازیم. در بخ  بعد به بررسی بیشتر این مدل می

 

 و تحلیل چند معیاره رضایتروش تجزیه  . 3
 ریزی خیی توسعه داده شده استهای برنامهها و تکنیکاین مدل براساس تجزیه و تحلی  رگرسیون ترتیبی و محدودیت

 مساله. با توجه به این روش، [18]ت اس و قضاوت مشتری  تابع  یابی به حداکثر سازگاری بیندست آن هد که [17]

اختت  بین خیاها ) حداق  شود که تابع هد  آنمیارزیابی سیح رضایت مشتریان به یک مسئله برنامه ریزی خیی تبدی  

سیح رضایت بیان شده توسط مشتریان نسبت به زیر معیارها و هیچنین سیح رضایت مشتریان نسبت به معیار اصلی( 

 :موارد زیر استهای آن و محدودیت است

 مشتریان( ترتیبی برای هر مشتری )به تعداد  معادله رگرسیون -1

 100تا  0بین  و  های نرمال سازی برای محدودیت -2

  شود: نوشته میبه صورت زیر  تجزیه و تحلی  چند معیاره رضایتکلی مدل برنامه ریزی خیی روش شک   بنابراین

 

Subject to:  

 

 

 

 
 

است و خروجی آن نیز  متغیر محدودیت و   ایدار دارای مدلاین 

 آید: میانگین رضایت اهییت هر معیار کلی و هر زیر معیار است از روابط زیر به دست می

 
 



 

 ل تجزیه و تحلیل های شهری شیراز با استفاده از مدشهروندان از کیفیت خدمات پارک رضایتتحلیل استراتژیک      

 

 

 
 

209 

 

 

 

 

 نمودار عملکرد  .1. 3
شود. آمده از ح  روش موسا استیاده میهای رضایت به دست ها و میانگین شاخصبرای ترسیم این نیودارها از وزن

شود. فرض بر این است را می 1تا  0( مربوط است که مقادیر بین دهد به وزن معیارها )محور افقی که اهییت را نشان می

عیلکرد مربوط  ( باشد آن معیار مهم است. محورکه اگر وزن معیاری بزرگتر از یک تقسیم بر تعداد معیارها ) 

است که البته مح  این  5/0نرمال شده است. خط جدا کننده این معیارها  1تا  0های رضایت است که بین به میانگین شاخص

. این نیودار در [17]خیوط جداکننده با توجه به نظر مدیران تصییم گیرنده سازمان و موارد خاص می تواند متیاوت باشد 

 زیر نشان داده شده است: 
 عیلکرد -: ماتریس اهییت1نیودار

 

 

 

 

 
 

 روش تحقیق  . 4
د  کاربردی و از نظر روش پ وه ، توصییی پییایشی است. جامعه آماری این پ وه  تیامی پ وه  حاضر از نظر ه

جا که آمار دقیقی از تعداد افراد کنند، هستند. از آن_های شهری این شهر استیاده می_شهروندان ساکن شیراز که از پارک

و طبق جدول تعیین حجم نیونه مورگان تعداد مراجعه کننده به پارک وجود نداشت حجم نیونه بی نهایت در نظر گرفته شد 

 194ای است به این صورت که در ابتدا از گیری، نیونه گیری چند مرحلهبه عنوان حجم نیونه تعیین شد. روش نیونه 384

ای، پارک کوهپایه و رضوی در مقیاس های پارک آزادی، جنت و هاشیی در مقیاس منیقهپارک به نا  6پارک شهری شیراز 

گیری تصادفی ها به صورت نیونهای انتخاب شدند و سپس در هریک از این پارکای و پارک ملت در مقیاس محلهحیهنا

ها پاسخ دهند. به این صورت که برای هر پارک حداق  ساده از تعدادی از شهروندان شیرازی خواسته شده که به پرسشنامه

ه وسعت پارک و حجم کاربران توزیع شد. در نهایت  در پارک آزادی پرسشنامه در نظر گرفته شده و مابقی با توجه ب 50

پرسشنامه در تحلی  نهایی  360تکیی  شد. در ک   55و هاشیی   53، ملت، رضوی وکوهپایه  83پرسشنامه، جنت  63

با های پرسشنامه استیاده شد. جهت آزمون روایی سوالات پرسشنامه، از دو روش روایی ظاهری یعنی بررسی شاخص

استیاده از نظر خبرگان )اساتید و کارشناسان شهرداری( و روایی عاملی استیاده شد.در روایی سازه مقیاس، از تحلی  

 و مقدار عددی شاخص  899/0برابر  12KMOاستیاده شد. مقدار ضریب  11عوام  با استیاده از روش مولیه های اصلی

 فرصت اهرمی

 )عیلکرد و اهییت بالا(

 انتقال منابع

 )عیلکرد بالا، اهییت پایین(

 بالا 

 

 عیلکرد

 

 پایین
 فرصت عی 

 )عیلکرد پایین، اهییت بالا

 وضعیت موجود

 )عیلکرد و اهییت پایین(

  پایین اهییت بالا
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ماتریس هیبستگی دارای اطتعات معنی دار است   p= 000/0بود که در سیح  859/4542برابر  13در آزمون کرویت بارتلت

که نشان دهنده تعداد کافی نیونه و متغیرهای وارد شده برای اجرای تحلی  عاملی بود. در نهایت با توجه به شیب نیودار 

درصد از ک   906/58عام   6عام  به دست آمد که این  6  16و استیاده از چرخ  وارییاکس 15و مقادیر وی ه 14اسکری

ها حذ  نشدند که داشته و هیچ کدا  از آن 3/0کنند و تیا  سوالات پرسشنامه بار عاملی بالاتر از واریانس را تبیین می

ز از ضریب های منتخب شیراز است. برای سنج  پایایی نینشان دهنده مهم بودن این سوالات در تعیین رضایت از پارک

 به دست آمد که نشان دهنده پایایی بالای پرسشنامه است. 918/0آلیای کرونباخ استیاده شده که مقدار آن 

 نتایج پژوهش . 5

 های شهریساختار سلسله مراتبی رضایت از کیفیت خدمات پارک . 1. 5
بود،  پ وه  این موضوع با رتبطم خارجی که و داخلی گوناگون برای طراحی ساختار سلسله مراتبی رضایت، تحقیقات

های متعدد کیییت خدمات، مدل سروکوال و جانسون به علت تیابق بیشتر گرفت. از بین مدل قرار و بررسی میالعه مورد

 با ها،مولیه بودن کاربردی سنج  منظور به چنین، های شهری مورد توجه قرار گرفت. همابعاد آن با فضای سبز و پارک

در نتیجه، . مشورت شد ها و فضای سبز شهرداری شیرازکنندگان به پارک و کارشناسان سازمان پارکبرخی از مراجعه 

 ساختار نهایی به صورت شک  زیر به دست آمد: 

 
 پارک از رضایت مراتبی سلسله ساختار: 1شک 

ساختار سلسله مراتبی بالا های شود که متناسب با ابعاد اصلی و شاخصبرای اختصار در نوشتن از عتئم زیر استیاده می

 است. 
 : عتئم اختصاری سوالات پرسشنامه1جدول

 های مربوطهشاخص نام اختصاری ابعاد

 Z Z4, Z5,Z6, Z7, Z8 های بصریزیبایی و جنبه
 R R11, R12, R13,R14 امکانات رفاهی پارک

 T T16, T17, T18, T19 تسهیلات و خدمات پارک

 EB EB21,EB22,EB23,EB24, EB25, EB26 کایمنی بهداشتی و فیزیکی پار

 EA EA28, EA29, EA30, EA31 ایمنی اجتماعی و روانی پارک

 M M33, M34, M35,M36 مدیریت پویای پارک
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 های شهریاهمیت و عملکرد ابعاد کیفیت خدمات به تفکیک پارک .2. 5
تا مدل برنامه  6ی رضایت بدون توجه به تحلی  پس بهینگی برای پاسخگویی به سوالات این پ وه  با توجه به ساختار سلسله مراتب

تا مدل برای ابعاد فرعی رضایت و یک مدل نیز برای رضایت کلی( برای هر پارک فرموله و با نر  افزار متلب  5ریزی خیی )

(b2012R)17 هر بعد با توجه به هر  ح  شد. میزان رضایت شهروندان از ابعاد اصلی رضایت از کیییت خدمات و هیچنین میزان اهییت

 ختصه شده است.  3و 2پارک در جداول 

 : اهییت و عیلکرد2جدول
 ابعاد 

 جنت هاشمی آزادی

 عملکرد  اهمیت  عملکرد  اهمیت  عملکرد  اهمیت 

Z 47/49 % 9/13 % 08/0 % 14/18 % 97/15 % 76/21 % 

R 8/23 % 25/11 % 23/19 % 55/17 % 01/1 % 68/15 % 

T 06/11 % 57/21 % 03/21 % 79/14 % 17/70 % 62/13 % 

EB 67/15 % 7/11 % 66/1 % 44/15 % 13/1 % 04/18 % 

EA 0003/0 % 68/13 % 23 % 59/16 % 3/8 % 71/17 % 

M 0007/0 % 28/15 % 35 % 46/17 % 42/3 % 17/13 % 

 

 

 

 : اهییت و عیلکرد3جدول

 ابعاد 

 رضوی ملت کوهپایه
 عملکرد  اهمیت  عملکرد  میت اه عملکرد  اهمیت 

Z 72/12 % 77/18 % 81/13 % 63/14 % 98/1 % 14/15 % 

R 01/23 % 92/10 % 81/06 % 61/ 19 % 004/0 % 86/9 % 

T 17/29 % 08/19 % 32/17 % 16/11 % 1/1 % 34/17 % 

EB 26/2 % 08/18 % 41/16 % 03/13 % 59/90 % 24/17 % 

EA 54/10 % 13/17 % 48/45 % 20/19 % 34/0 % 84/20 % 

M 3/22 % 99/15 % 44/0 % 35/22 % 98/6 % 56/19 % 

های مورد بررسی به تر جداول بالا ابعاد کیییت خدمات که دارای اهییت بالاتری هستند به تیکیک پارکبا بررسی دقیق

 صورت زیر است: 
 ترین ابعاد کیییت خدمات پارک:مهم4جدول

 رضوی ملت هکوهپای جنت هاشمی آزادی 

 Z, R M, EA, R, T T T, M, R EA, T EB ابعاد رضایت 

ترین ابعاد های مختلف یکسان نیست با این حال، یکی از مهمدهد که اگرچه میزان اهییت ابعاد مختلف رضایت در پارکنشان می 4جدول

ات رفاهی پارک، ابعاد ایینی اجتیاعی و روانی پارک های مورد بررسی بعد امکانات رفاهی پارک است. بعد از امکانرضایت در اکثر پارک

 پارک مورد بررسی مود توجه قرار گرفتند.  6و تسهیتت و خدمات پارک قرار دارند که هر کدا  در دو پارک از 

 نمودار عملکرد )تحلیل استراتژیک نتایج( . 3. 5
ها و فضای خدمات به عنوان نقاط قوت و ضعف سازمان پارکهایی از کیییت در پاسخ به سوال چهار  این پ وه  که به تعیین شاخص

میانگین رضایت از کیییت خدمات و میزان اهییت این ابعاد و  پردازد، نیودارهای عیلکرد را که تلییقی از دو بعدسبز شهرداری شیراز می

رسیم شده است و نتایج آن به طور ختصه ها هستند، مورد بررسی قرار دادیم. این نیودارها برای هر بعد اصلی در هر پارک تشاخص

 ارائه شده است.  6و  5در جداول 

 های تعیین کننده نقاط قوت و ضعف: شاخص5جدول
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 (2نقاط قوت) (1نقاط ضعف)  

 ,Z7 , R10, R12, R13, T17, EB24, EB26, EA28 آزادی 
M36 

30EA 

 - Z6, Z8, R13, T18, EB22, EA28, M35 هاشمی 

 - Z7, R11, R14, T19, EB24, EA30, M35 جنت 

 ,Z7, R10, R11, T18, EB21, EB22 کوهپایه

EA28,EA30,M35 
29EA 

 Z7, Z8, R13, R14, T18, EB22, EA28,EA30,M35 29EA ملت 

 -  ,Z7, Z8, R13, T16, T18, EB24, EB22, EA28, M33 رضوی 

های موجود در این ناحیه را نشان داده شده است. شاخص ناحیه چهار  )انتقال منابع( ماتریس اهییت و عیلکرد 6در جدول 

ها نیز در ناحیه سو  قرار دارند که دارای اهییت و عیلکرد پایین بوده دارای عیلکرد بالا و اهییت پایین هستند. سایرشاخص

 ها معذوریم. که به دلی  محدودیت در تعداد صیحات مقاله از آوردن آن

 احیه چهار  نیودار عیلکردهای موجود در ن: شاخص6جدول

 رضوی ملت کوهپایه جنت هاشمی آزادی 

 M34M 34M,30EA 34M,35 (4بع)انتقال منا
34M 34M 

12R 

های در رابیه با شاخص های مورد بررسی نیز می توان گیت که چیدمان مبلیان پارک، نییکت و سایبان، تعداد نیروی

 ها دارای اهییت بالایی است. فت پارک، روشنایی پارک تقریبا در تیامی پارکانتظامی، حیاظت از تجهیزات پارک، تییزی و نظا

 نتیجه گیری 
نتایج این پ وه  نشان داد که ابعاد اصلی مورر بر کیییت خدمات در مدل سروکوال تا حد زیادی با معیارهای مورر بر رضایت 

های شهری ندارد، بنابراین در دان تناسبی با محیط پارکشهروندان در پارک تیابق دارد و فقط بعد هیدلی در مدل سروکوال چن

های مورر بر رضایت شهروندان لحاظ نشده است. مدل دیگری که در زمینه کیییت میرح است مدل کانو است. در این مدل کیییت شاخص

از کیییت خدمات در  های میرح شده در رضایت شهرونداندارای سه جز مهم اساسی، عیلکردی و انگیزشی است. ابعاد و شاخص

های هایی مث  فضای سبز پارک و حیاظت از آن، آبنیاها و نشانهجز کیییت کامت سازگار است زیرا شاخص 3های شهری با این پارک

تجسیی موجود در پارک و هیچنین تابلوهای هشداردهنده و اطتع رسانی جز کیییت اساسی یا بایدی هستند که هر چند مهم هستند ولی 

-توان گیت چنین امکاناتی جز امکانات اولیه یک پارک شهری به حساب میدهند. میهای پرسشنامه چنین اهییتی را نشان نییی  دادهتحل

آیند که در افزای  رضایت شهروندان چندان تاریری ندارد. هیچنین متغیر هایی مث  چیدمان مبلیان پارک، نییکت و سایبان، هزینه 

ها در برابر مشکتت شهروندان در پارک، تییزی و نظافت یروی انتظامی موجود در پارک و مسئولیت پذیری آنامکانات پارک، تعداد ن

اند. بنابراین بهبود ها مهم تلقی شدهپارک و حیاظت از تجهیزات پارک جز کیییت عیلکردی هستند که از نظر شهروندان در اکثر پارک

شود. هیچنین متغیرهایی مث  ای در سیح رضایت از کیییت خدمات پارک میمتحظهها باعث افزای  قاب  عیلکرد در این شاخص

های پارک و استیاده از نظر شهروندان توانایی در جلب مشارکت شهروندان برای نگهداری از پارک، اطتع رسانی در رابیه با برنامه

د که ارائه چنین خدماتی باعث جذب هر چه بیشتر شهروندان باشنهای کیییت انگیزشی در مدل کانو میها از شاخصبرای مدیریت پارک

ها در بهبود زندگی شهری به عنوان شهروند خوب فراهم شود و زمینه را برای مشارکت آنهای شهری میهای مختلف به پارکبا دیدگاه

 کند. می

 ها ارائه شده است. ه شده در پارکدر ادامه با توجه به نقاط ضعف شهرداری پیشنهاداتی برای بهبود کیییت خدمات ارائ
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 و ها¬پارک در مرد  بین در ها¬آن حضور و نیاز مورد نیروی تربیت طریق از ها¬آن مشارکت افزای  و مرد  نق  ارتقای -1

 .باشند هیکاری روحیه این کننده تقویت که شعارهایی با تبلیغاتی تابلوهای از استیاده

 شده دمده یا خرابی صورت در ها¬آن تعمیر یا تعویض و بازی زمین و وسایل ویژه به ها¬پارک تجهیزات مداوم بازدید -2

 به پارک در مناسب نورپردازی سیستم از لزوم و استفاده صورت در سوخته هایلامپ تعویض و ، همچنین بررسی ها¬آن

 د. نشو فضای پارک ناامن و باشند داشته را مناسب روشنایی شب هنگام در پارک نقاط تمامی که طوری

 بیشتر آرامش و آسایش ایجاد بر علاوه تا پارک امنیت افزایش برای شهرداری و انتظامی نیروی بین بیشتر همکاری ایجاد -3

 . کند فراهم نیز شب پایانی ساعات در را ها¬پارک از استفاده امکان شهروندان،

ها در مکانی مناسب و تعبیه شدن آن نظر از پارک مبلمان چیدمان و فضا طرح، بهینه کردن به منظور کارشناسان از استفاده -4

 رعایت به از آن بخشی مبلمان شهری که و جنس مناسب نیز طرح و بخش آرامش و شاد های استفاده از رنگ سایه دار،

 گردد. برمی شهری مبلمان طراحی در استانداردها

 از ولی نیست برخوردار اهییتی چندان از ها¬رکپا از برخی در شهروندان نظر از که اگر چه هشداردهنده تابلوهای از استیاده -5

 هایمکان در باشند و مناسب تعداد هم و مناسب وضوح هم دارای باید تابلوها این کند،¬می جلوگیری افراد احتیالی صدمات

 . نیز نصب شوند مناسبی

 

 منابع 
علوم و تکنولوژی محیط  های شهری،هداشت، ایمنی و محیط زیست در پارک(، مدیریت ب1387ارجمندی، رضا؛ جوزی، سید علی؛ نوری، جعفر و آزاده افشارنیا ) -1

 . [11]، 1 ، شماره10زیست، دوره 
پژوهش های جغرافیای انسانی، شهرداری تهران،  9(، مدیریت فضای سبز شهری منطقه 1388پور احمد، احمد؛ اکبرپور سراسکانرود، محمد و سمانه ستوده ) -2

 . [1] ،69شماره 
اولین  های شهر تبریز،(، بررسی عوامل موثر بر رضایتمندی از کیفیت خدمات ارائه شده در پارک1390اله؛ تقی زاده، مجید و رسول محمد رضایی )حیاتی، باب  -3

 .  [8]کنفرانس اقتصاد شهری ایران، دوم و سوم آذر ماه، دانشگاه فردوسی مشهد 
ها( با (. بررسی عملکرد مدیریت شهری در گسترش فضاهای سبز عمومی )پارک1389ه توانگر )خاکپور، براتعلی؛ رفیعی، هادی؛ صالحی فرد، محمد و معصوم -4

 .[2]، 14 ای، شمارهجغرافیا و توسعه ناحیهاستفاده از روش تاپسیس )مطالعه موردی: شهر مشهد(، 
مطالعات و های شهر تهران(، )مطالعه موردی پارک های شهری(. تبیین جامعه شناختی کارکرد پارک1390ربانی، رسول؛ نظری، جواد و مرضیه مختاری ) -5

 . [4] ،10ای، شماره های شهری و منطقهپژوهش
انجمن جنگلبانی ایران، های شهری و بهینه سازی استفاده شهروندان از آن، (. ارزیابی کیفی پارک1388عطایی گیگلو، ایرج؛ قاسمی، فاطمه و زهرا عطائی ) -6

 .[3] سومین همایش ملی جنگل. کرج
(، MUSAگیری رضایت مشتری در بانک توسعه صادرات ایران با استفاده از روش تجزیه و تحلیل چند معیاره رضایت )(. اندازه1390نوری، ایرج و کمیل فتاحی ) -7

 .  [16]،2: شماره 15های مدیریت در ایران، مدرس علوم انسانی، دوره پژوهش
(. تحلیل فضای گردشگری پارک کوهستانی صفه براساس الگوی رفتاری و ادراک محیطی شهروندان 1390) وارثی، حمیدرضا؛ تقوایی، مسعود و لیلا سلطانی -8

 .[12]، 29فصلنامه جغرافیا، شماره اصفهانی، 
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