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 چکیده
 شهروند با ارتباط هایکانال و شهری خدمات مدیریت مراجعین و شهروندان رضایت سنجش الگوی طراحی هدف با حاضر پژوهش    

 آماری یعهجام. باشد می پیمایشی-توصیفی اطلاعات آوریجمع یشیوه ظلحا از و کاربردی هدف نوع لحاظ از پژوهش. شد انجام

 طریق از تخصصانم با مشورت پس که باشدمی نامحدود تعداد به جنوبی پارس اقتصادی ویژه منطقه سازمان در شهروندان کلیه شامل

 محقق پرسشنامه یک پژوهش گیری اندازه ارابز. شدند داده شرکت پژوهش در و انتخاب نمونه حجم عنوان به نفر 300 کوکران فرمول

 تأیید مورد گویه، لتحلی بر علاوه آن روایی که. بود ویژه منطقه شهری مدیریت واحد خدمات از شهروندان رضایت میزان بررسی ساخته

 هایروش  از استفاده با نیز اهداده تحلیل و تجزیه. شد محاسبه. /83 برابر کرونباخ آلفای از استفاده با آن پایایی و گرفت قرار متخصصان

 و نور وضعیت یؤلفهم 12 داد؛ نشان پژوهش نتایج. شد انجام ،(ساختاری معادلات مدل و تی) استنباطی آمـار هایروش و توصیفی آمار

 هری،ش هایتابلو و علایم وضعیت عمومی، نقل و حمل وضعیت ایمنی، مهندسی وضعیت شهری، عمران های پروژه وضعیت  روشنایی،

 ان،شهروند سلامت وضعیت سبز، فضای وضعیت بهداشتی، های سرویس وضعیت شهری، تنظیف وضعیت پسماند، آوریجمع وضعیت

 همچنین. اردد شهروندان رضایت بر معناداری تأثیر عمومی خدمات از رضایتمندی بر محیطی زیست وضعیت و اجتماعی امنیت وضعیت

 12 تمامی وضعیت لذا،. دارند ،(0/3) جامعه فرضی میانگین از بالاتر میانگینی مؤلفه 12 هر عیتوض به مربوط( معیار انحراف) میانگین

 .است مطلوب شهروندان دیدگاه از حوزه

 

 ، عسلویه. شهرداری شهری، خدمات شهروندان، رضایت، :های کلیدیواژه

 

                                                           
 .باشد می پارس انرژی اقتصادی ویژه منطقه سازمان در عنوان همین با یپژوهش طرح از برگرفته مقاله این.  1
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 بیان مسأله: 

 پویا و پیچیده هایمحیط در خود عملکرد نتایج و اهفعالیت مرغوبیت و مطلوبیت میزان از آگاهی برای نظامی هر

 به سیستمی چنین فقدان که چرا. باشدمی رقابتی برتری به رسیدن برای عملکرد ارزیابی مناسب هایسیستم برقراری نیازمند

 پی در را جامعه نهایت در و پویا باز، هایسازمان مرگ نهایتاً که بوده نظام بیرونی و درونی محیط با ارتباط برقراری عدم معنی

 .است ها سازمان در کارآمد و مناسب عملکرد ارزیابی هایسیستم از استفاده مستلزم خود آگاهی این به رسیدن. داشت خواهد

 است بدیهی. است گردیده شهرها پیش از بیش گسترش موجب جهان در جمعیت رشد و شهرنشینی روزافزون توسعه امروزه

 که آورندمی وجود به مختلفی قشرهای هاتوان و علایق رسوم، و آداب ها،خواست نیازها، عتنو دلیل به شهروندان که

 & .Boswell, W. R) دارد بستگی شهری مدیریت به دیگر سوی از و شهروندان به سو یک از مطالبات این به هاآن یابیدست

2015Boudreau,  .)برای سودمند هایچاره و راهبردها به جانبههمه توجه ضرورت شهرها گوناگون مشکلات گسترش 

 و اهداف که یافتهسازمان مدیریت وجود بدون اجتماعی فعالیت هر. است ساخته روشن شهرها ساکنان زندگی سازیبهینه

 که نیز شهر گراید؛می نظمیبی به و پاشدمی هم از سازد هماهنگ را هافعالیت و کند مشخص را هاآن به رسیدن ابزارهای

-می اجتماعی زندگی از کاملی الگوی را شهر سور ماکس -دارد خود در را بشری زندگی هایجلوه ترینمتنوع و تریندهپیچی

 (. 1380)باستیه و برناردزر،  داند

 محیط در. کندمی تعیین را مندیرضایت سطح آن کیفی سطح که است شهروندان زندگی ابعاد از یکی عمومی خدمات    

 کیفیت اییمعن بار اما. است مندیرضایت کننده تعیین متغیرهای از خدمات به دسترسی سهولت و اتخدم کیفیت شهری،

 کهیدرحال است، شناختی و سنجشی عینی، مفهوم دارای خدمات کیفیت. است متفاوت مندیرضایت با عمومی خدمات

 نحوه و اندازه شکل، به خدمات کیفیت (.Taherian, 2012: 182)است انفعالی و احساسات بر مبتنی ذهنی عنصری رضایت

 رائها شهرداری که خدماتی و شهر محیط از شهروندان رضایت احساس (.Shayan et al, 2011: 161)شودمی سنجیده دسترسی

 خویش تسکون محل کیفیت بهبود و شهری توسعه در مشارکت برای مردم در انگیزه ایجاد جهت در مهمی عامل دهد،می

 در شهری ینهادها با همکاری برای آنان ترغیب موجب شهری مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت این، بر علاوه. است

 در هاآن دادن مشارکت و شهروندان در رضایت حس ایجاد. شودمی شهر سطح در خدمات ارائه و وظایف بهتر انجام جهت

 شهرداری از مطلوب یتصویر ارائه با سازدمی قادر را هریش مدیریت که است جانبههمه و منظم ریزیبرنامه نیازمند شهر اداره

 کار و ساز طراحی ،زمینه این در اول گام. سازد امیدوار شهری هایفعالیت هایعرصه در را شهروندان مؤثر، تعاملی ایجاد و

 خدمات ائهار زا آنان رضایت میزان و شهرداری عملکرد به نسبت مردم نگرش چگونگی درک و شناسایی منظور به مناسب

 (.Barkpour et al, 2015: 204) است شهری

 جوهر. اندشده مطرح جهانی اقتصاد فضایی واحدهای ترین اساسی عنوان به بارزی نحو به امروزه شهری نواحی

 شهرها توسعه راهبرد زمینه در شهری مدیریت اهمیت سنجش در عامل سه. هاست آن مدیریت چگونگی شهرها، اقتصادی

 شهری، های حکومت اندازه و نفوذ نمودن محدود و تمرکززدایی اقتصادی، تغییرات شتاب افزایش زمینه: کنندمی قشن ایفای

 تمرکز دادن بسط فزاینده، ناشدنی مهار تغییرات این مقابل در هاواکنش از یکی. اقتصادی محرومیت و فقر ناشدنی مهار شمایل

 شهر آن تولیدی هایبخش مطلوب موقعیت تعیین برای شود،می اداره ونهچگ شهر یک که این. است شهری مدیریت روی بر

 بر تحمیلی گزاف هایهزینه و اقتصادی تورم با اغلب شهرها بد اداره. است بنیادین و ضروری جهانی و ایمنطقه بازارهای در

 جهت در شهر اداره خوب تمسیس که است داده نشان تجربه علاوه، به. است آمیخته اقتصاد عمومی و خصوصی بخش دو هر

 جهانی تجارب اجمالی بررسی (.Rabbani and Keianpoor, 2013) است ضروری و اساسی شهر در خوب زندگی امکان دادن
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 الگوهای اصول نشمردن تغییر غیرقابل با مختلف، کشورهای در شهری رشد مدیریت کارهای و ساز که است آن دهنده نشان

 احکام به مطلق توسل از پرهیز با حال عین در. اند یافته وفق خود بومی شهری نظام شرایط با زیادی حد تا جهانی عام

 دلیل به .اند برده بهره رشد مدیریت جهت شهر و سرزمین مقیاس در مدیریتی و حقوقی های فرصت سایر از فضایی-کالبدی

 مسئله مختلف هایجنبه و ابعاد به توجه و نگریجامع مسائل، این پیچیدگی و شهری مسائل ماهیت در تغییر و ابعاد گستردگی

 زمان هر از بیش شهرها، مدیریت و ریزیبرنامه تأکید و توجه میان این در. است ساخته اجتناب را هاآن پایدار حل منظور به

 به هرداریش میان این در(. Hajipour, 2013: 37) است شده متوجه شهری زندگی ملموس ابعاد و ترپایین سطوح به دیگری

(. Najafi Kani et al, 2013: 2) دارد عهده بر شهرها دهیسازمان و مدیریت فرآیند در کلیدی نقش شهری مدیریت عنوان

 است پذیرامکان مردم مداخله طریق از تنها که ساختاری با الزاماً که است، اجتماعی نظام هایضرورت از یکی شهرداری

 لازم خدمات ارائه و محلی امور اداره منظور به غیردولتی و محلی سازمان عنوانبه شهرداری سازمان واقع در. گرددمی نمایان

 برآورده آن، وظیفه و است آمده وجود به آن اطراف و شهر محدوده در اجتماعی اقتصادی، کالبدی، توسعه و مدیریت هدف با

 :Rjabsalahy, 2014) نیستند هاآن ساختن برآورده به قادر تنهایی به افراد از کدام هر که بوده شهروندان مشترک نیازهای کردن

 که شد خواهند موفق آینده و حال نیازهای بین تعادل حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی هاشهرداری بنابراین(. 112

 (.Moidfar, 2012: 137 & Zahani)باشند داشته کامل رضایت سازمانی عملکرد از شهروندان

 از بسیاری. است اربرخورد زیادی اهمیت از منطقه اصلی صاحبان عنوان به شهروندان با شهرداری ارتباط رابطه این در

 که تفاوت این با تاس مشتری با ارتباط مدیریت مفاهیم از برگرفته شود می مطرح شهروند با ارتباط مدیریت در هک مفاهیمی

 و فروش بر مشتری با ارتباط مدیریت در ولی شودمی کیدتأ اتخدم و دهیسرویس بر شهروند با ارتباط مدیریت در

 با ارتباط یریتمد فناورانه هایحل راه و مدیریتی هایروش از گروهی به شهروند با ارتباط مدیریت واقع در. سودآوری

 و خدمات ارایه که تسا اصل این بر مبتنی شهروند مدیریت با ارتباط حقیقت. پردازد می آنها بودن عمومی بر تکیه با مشتری

 پاسخگویی و دانشهرون نیاز تشخیص مهم نکته بلکه ؛نیست شهروندان رضایت به دستیابی معنای به صرفاً متنوع هایسرویس

 توانسته پارس نرژیا اقتصادی ویژه منطقه سازمان آیا اینکه به پاسخ برای. است مشتری با ارتباط مدیریت مبنای بر آن به

 طور همین و یدنما عمل مطلوب نحو به زمینه این در خود وظایف و هانقش به و ساخته برآورده  را مراجعینش انتظارات

 ناپذیر اجتناب یامر شهروندان رضایت ارزیابی انجام است، بوده چه زمینه این در هایش برتری و ها ضعف ترین مهم اینکه

 پارس نرژیا اقتصادی ویژه منطقه سازمان انداز چشم تحقق در که است هایی حوزه جمله از شهرسازی که چرا. باشد می

 عملکرد رزیابیا سیستم مناسب بکارگیری حوزه این در شهرداری موفقیت به رسیدن برای لذا باشد؛ می اهمیت حائز بسیار

 هروندانش رضایت هدرحوز شاغل افراد و فرآیندها ها، برنامه اثربخشی و کارایی سازمان، درباره قضاوت و بینش ایجاد جهت

 .  رسد می نظر به لازم

 توسعه، های امهبرن اجرای در خود خطیر مسئولیت به توجه با هم پارس انرژی اقتصادی ویژه منطقه سازمان شهرداری

 راه از عملکرد رزیابیا سیستم یک نیازمند... و شهر اقتصادی توسعه و عمرانی و فنی های پروژه انجام شهر، کالبدی ساماندهی

 این در نگوناگو منابع صرف لحاظ به شهروندان رضایت حوزه اهمیت به توجه با که باشد می شهروندان یترضا بررسی

 این حاصل. مپردازی می پارس انرژی اقتصادی ویژه منطقه سازمان شهری خدمات مدیریت واحد عملکرد ارزیابی به تحقیق

 اجرای و ها رنامهب اثربخشی و کارایی طریق این به دیرانم که چرا بود خواهد مفید معاونت کارکنان و مدیران برای پژوهش

 نقطه از را سازمان ملکردع بودن مطلوب میزان و بپردازند ها برنامه بهبود و اصلاح به ضعف نقاط به توجه با و دریافته را آنها

 .یافت درخواهند هستند سازمان مشتری ترینمهم که شهروندان نظر
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 شهروندان ضایتر بر تأثیرگذار های مؤلفه و ابعاد پارس انرژی اقتصادی ویژه منطقه سازمان شهروندان دیدگاه از (1

 چیست؟

 شهروندان دیدگاه از شهروند با ارتباط هایکانال و شهری خدمات مدیریت مراجعین و شهروندان رضایت وضعیت (2

 است؟ چگونه

 پیشینه نظری تحقیق:

 هایجنبه زا و بوده شهری پایدار توسعه زمینه در مؤثر نظری هایگرایش از یکی شهری خدمات عملکرد ارزیابی

 بر فزاینده و ؤثرم تأکید رویکردها بیشتر در نظری پایه چارچوب. شودمی تلقی شهری امور کارآمد اداره و مدیریت اساسی

 اجتماعی، تامناسب تقویت جهت ایپایه عنوان به که است ابعاد تمامی در شهر ساکن اجتماعی هایگروه متقابل اثرات

 یک از ندگیز کیفیت بهبود و شهری اجتماعی -زیستی هویت تقویت آن مطلوب محصول و کندمی عمل اقتصادی و فرهنگی

 مردم کتیمشار الگوی هویت تقویت پایه بر دیگر سوی از شهری امور اداره و مدیریت سازوکارهای کارآمدسازی و سو

 :باشدمی زیر شرح به است گرفته صورت هاییپژوهش آن در شهری تمدیری نقش و شهری خدمات حیطه در. بود خواهد

 به چگونه دانشهرون که است این شهرداری عملکرد بررسی در مهم پرسش که دارد اعتقاد پژوهشی در ،(2006)  رایزن فان

 نشان تحقیقات اما. رسدمی نظر به ساده سؤال این به پاسخ اول نگاه در. دهندمی نشان العملعکس بد، یا خوب عملکرد

 که است چیزی از ترپیچیده دهند،می نشان العملعکس شهرداری عملکرد به شهروندان چگونه که سؤال این به پاسخ دهدمی

 (.Van Ryzin, 2006: 1) رسدمی نظر به

 یکدیگر، رب مؤثر روابط نیازها، تأمین قبیل از مهمی هایمؤلفه بر خود مطالعه توصیف در ،(2009)  همکاران و لی

 طوربه شده تفکیک خدمات و نیازها تأمین عوامل مدل، این اساس بر. اندکرده تأکید فردی اثربخشی و شده تفکیک خدمات

 بررسی به ایمقاله در ،(2009)  همکارانش و گوتیرز (.Lee et al, 2009: 126) گذارندمی تأثیر شهروندی رضایت بر مستقیم

 کیفیت سنجش از شهروندان رضایت گزارش اساس بر محلی حکومت اعتبار و مردم ایترض خدمات، کیفیت بین رابطه

 کهحالی در مستقیم ارتباط رضایت و خدمات کیفیت بین ارتباط داد نشان پژوهش نتایج. اندپرداخته محلی دولت خدمات

 Gutierres et al, 2009: 2) دارند هم با محکمی ارتباط اعتبار و رضایت چنینهم. است غیرمستقیم اعتبار و کیفیت میان ارتباط

 شهرداری وسیله به شده ارائه خدمات از شهروندان رضایت میزان گیریاندازه عنوان با ایمقاله در ،(2012)  آکگول دنیز (.

 افراد که ایمنطقه به توجه با شهرداری خدمات از مندیرضایت میزان که رسید نتیجه این به کریشایر شهرداری: موردی نمونه

 نیاحکمت. (Akgul, 2012)است متفاوت درآمد، میزان و تأهل وضعیت تحصیلات، جنسیت، برحسب گاهی و کنندمی زندگی

 این به یزد شهر شهرداری عملکرد از شهروندان مندیرضایت بر مؤثر عوامل و میزان سنجش عنوان با پژوهشی موسوی و

 همکاران و تقوایی دارد قرار پایین به متوسط سطح در شهرداری عملکرد از وندانشهر مندیرضایت میزان که اندرسیده نتایج

 به تبریز شهر 4 منطقه شهری مدیریت در شهروندان مشارکت بر مؤثر عوامل سنجش بر تحلیلی عنوان با پژوهشی در ،(1388)

 با توانندمی که بودند معتقد شهروندان تربیش و بوده مثبت مشارکت پیامدهای از شهروندان ارزیابی که رسیدند نتایج این

 به پژوهشی در ،(1393) همکاران و پورصفائی(. Taghvaei et al, 2009: 19-36) باشند تأثیرگذار شهری مدیریت در مشارکت

 رضایت که است آن از حاکی تحقیق نتایج. اندپرداخته ایذه شهر شهرداری عملکرد از شهروندان مندیرضایت میزان سنجش

 به تحقیقی در ،(2015) همکاران و پوربرگ (.Safaeepour et al, 2014) است پایین خیلی شهرداری عملکرد از روندانشه

 رضایت سطح دهد،می نشان تحقیق نتایج پرداختند، تهران شهر 11و 1 منطقه شهرداری عملکرد از مردم مندیرضایت سنجش
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 معناداری تفاوت اجتماعی، هایویژگی ازنظر اما است، متوسط به نزدیک منطقه هر در شهرداری عملکرد از شهروندان عمومی

 (.Barkpour et al, 2015: 203-218) دارد وجود منطقه دو ساکنان نظرات میان

 را اجتماعی پایداری بر تراکم تأثیر انگلستان شهرهای روی بر مطالعه با خود پژوهش در( Dempsey, 2012) دمپسی      

 افزایش به نسبت انتقادی انعکاس با اجتماعی پایداری هایجنبه و جمعیت تراکم معرفی با آنها. اندداده ارقر مطالعه مورد

. باشدمی مناسب فشرده شهر مورد در گسترده طور به  جمعیت افزایش که رسندمی نتیجه این به 21 قرن در شهرها جمعیت

 را شهروندان زندگی پایدار هایسبک توانمندسازی و تشویق که کنندمی عنوان خود پژوهش در ( ,2013Luederitz) لوئیدریتز

 اصول بررسی به که است کمی بررسی اولین دهنده نشان مطالعه این. داد پرورش توانمی شهری محلات در توسعه پایداری با

 نقطه یک پایداری، ایمعیاره شناسایی از پس آنها. است پرداخته موجود ادبیات اساس بر شهری هایمحله پایدار توسعه

 مورد در بیشتر تحقیقات تشویق به مشخص راه نقشه یک صورت به آنها هاییافته. اندنموده فراهم خود مطالعه برای شروع

( Zheng & etal, 2014) همکاران و ژنگ . است شده داده نشان شهری محله پایدار توسعه اصول از کافی مجموعه یک بسط

 هم معروف و مهم موضوع دو پایدار توسعه و 1بازسازی که کنندمی اذعان اخیر هایپژوهش محتوای تحلیل و بررسی با آنها

 از که انتقادی دیدگاه یک با مجله مرتبط مقاله 81 بررسی با آنها. باشدمی 2آکادمیک هایبرنامه در هم و سیاستی هایبرنامه در

 پایداری بهبود و نوسازی فرآیند هایمکانیزم بهبود جهت اند،هداد ارائه 2012-1990 دوره طول در پایدار شهری نوسازی

 .اندداده پیشنهاد آتی تحقیقات روند در هاییتوصیه شهری،

 مرتبط هاینظریه و شهری اکولوژی که کنندمی اذعان خود مقاله در آنها( Childersa & etal, 2014) همکاران و چیلدرز       

 از مفهومی چهارچوب چندین آنها اعتقاد به. است مناسب شهری پایداری برای عملی طریق از مه و ادراکی طریق از هم آن با

 هایچالش اما گردد؛ واقع مفید شهری تحولات به توجه در تواندمی 5پذیریآسیب و 4سازگاری ،3آوریتاب پایداری، جمله

 تحولات با دیدگاهی مقابل در یا پذیرانعطاف یرغ و ساکن دیگاه با فعلی سیستم دستکاری در را شهری پایداری در اساسی

 یک و بوده شهری پایداری زمینه در مدل یک پیشنهاد آنها پژهش نتیجه. دانندنمی مناسب دارد، نیاز جدید سیستم یک که زیاد

( 2015tier & etal, Clou) همکاران و کلوتیر. اندداده ارائه شهری پایداری بر تأکید با و ایرشته میان 6تحقیقات منسجم شبکه

-شهرک شهرها، ارزیابی و مقایسه و دسترسی جهت است ابزاری شادی شاخص برای پایدار محلات آنها پژهش هاییافته بنابر

 و پایداری فعلی موقعیت به دستیابی جهت ساحلی شهر نوزده در را پایدار محلات شادی شاخص آنها. جوامع و محلات ها،

 ابزارهای واسطه به حساسیت، هایتحلیل و تجزیه انجام با سرانجام و بردند کار به ساکنان یشاد برای بالقوه هایفرصت

 رتبه در دیترویت و نخست رتبه در کوفرانسیسسان شهر که نموده بندیرتبه را شهرها ها،گرایش و هاشباهت بررسی ذهنی،

. است گرفته قرار توجه مورد کمتر زمینه، این در کلیدی عوامل از یکی عنوان به نیز شهری خدمات مدیریت. گرفتند قرار آخر

 که است کارآمد و مؤثر مدیریت سایه در و دارد شهری خدمات توسعه امر در مهمی نقش حائز مدیریت که این به علم با

 صورت به کدیگری کنار در تواندمی جنوبی پارس ویژه منطقه یک در اقتصاد و اجتماع محیط، پیوسته هم به اما مجزا هایحلقه

 شهری خدمات زمینه در تاکنون اگرچه پارس انرژی اقتصادی ویژه منطقه سازمان در اما کند، پیدا بروز و یافته تحقق پایدار

 . است نشده انجام جامع پژوهشی

                                                           
1 . Renewal 

2 . policy agenda and academia 

3 . Resilience 

4 . A daptation 

5 . Vulnerability 

6 . Research Coordination Network (RCN) 
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 :تحقیق روش

 یآمار یجامعه .ستا پیمایشی-توصیفی ها داده گردآوری ینحوه لحاظ از و کاربردی هدف، نوع لحاظ از تحقیق این      

 متخصصان با ورتمش از پس که باشدمی نامحدود تعداد به پارس انرژی ویژه منطقه سازمان شهروندان از متشکل پژوهش این

 برای داابت پژوهش این در. شدند داده شرکت پژوهش در 1395 سال در تصادفی طور به شهروندان از نفر 300 تعداد

 استفاده ای تابخانهک مطالعه روش از عملیاتی تعاریف و تحقیق ادبیات تدوین و نظری مبانی های زمینه در اطلاعات گردآوری

. شد خواهد دهاستفا پرسشنامه ابزار و میدانی روش از پژوهش سؤالات به پاسخ برای اطلاعات آوریجمع خصوص در و شده

 مدیریت احدو مسئولین با مشورت پس شنامهپرس این. شد استفاده ساخته محقق پرسشنامه یک از هاداده آوریجمع برای

 به یکرتل ایدرجه 5 مقیاس در پرسشنامه این. گردید تبیین و طراحی واحد، این وظایف شرح مطالعه و شهری خدمات

 1 نمره تا( موافقم لاًکام) 5 نمره از که است شده تنظیم مخالفم بسیار و مخالفم ندارم، نظری موافقم، موافقم، کاملاً صورت

-می گیریاندازه پرسش 90 با را پاسخگویان موافقت عدم و موافقت میزان و است داده اختصاص خود به را( مخالفم کاملاً)

 باشد،می 0.630 با برابر آن مقدار که KMO آزمون نتیجه براساس .شد بررسی بارتلت آزمون از استفاده با ابزار روایی .کند

 بوده 1216.434 رابرب بارتلت کرویت آزمون آماره مقدار همچنین. است زیربنایی عامل تعدادی به تقلیل قابل تحقیق هایداده

 عامل، هر داخل هایگویه ینب که است معنی بدان این. باشدمی 0.05 از کمتر  P-Value مقدار چراکه است دار معنی آزمون و

 منظور به نینهمچ .ندارد وجود همبستگی ونهگهیچ دیگر عامل با عامل یک هایگویه بین و دارد وجود بالایی همبستگی

 و تجزیه جهت. باشد می. /83 برابر ابزار پایایی داد نشان نتایج که گردید استفاده کرونباخ آلفای آزمون از ابزار پایایی بررسی

 همیان معیار، انحراف ،میانگین فراوانی،درصد،) توصیفی آمار هایروش از استفاده با اول سطح در آمده دستبه هایداده تحلیل

 بدست هایداده ،(ای نمونه تک تی و ساختاری تمعادلا مدل) استنباطی آمـار هایروش از استفاده با دوم سطح در و ،(مد و

 . شودمی داده پاسخ پژوهش هایسؤال به و شده تحلیل و تجزیه پرسشنامه، هایسؤال از آمده

 ی تحقیق: ها یافته

 چیست؟ شهروندان ضایتر بر گذار تأثیر های مؤلفه و ابعاد پارس انرژی اقتصادی ویژه منطقه سازمان شهروندان دیدگاه از    

 
 استاندارد ضرایب حالت در حاضر تحقیق مفهومی مدل -1 شکل
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 اقتصادی ویژه منطقه سازمان شهری عمومی خدمات از رضایتمندی ابعاد استاندارد مستقیم اثر ضریب میزان 1 شکل       

  روشنایی، و رنو وضعیت ابعاد تأثیر استاندار ضرایب است، شده داده نشان که همانگونه. دهدمی نشان را پارس ژیانر

 هایتابلو و علایم وضعیت  عمومی، نقل و حمل وضعیت  ایمنی، مهندسی وضعیت  شهری، عمران های پروژه وضعیت

 یتوضع سبز، فضای وضعیت بهداشتی، های سرویس وضعیت  شهری، تنظیف وضعیت پسماند، آوریجمع وضعیت  شهری،

 با رابرب ترتیب به عمومی، خدمات از رضایتمندی بر محیطی زیست وضعیت و اجتماعی امنیت وضعیت شهروندان، سلامت

 . باشند می 80/0 و 76/0 ،91/0 ،86/0 ،87/0 ،86/0 ،80/0 ،82/0 ،82/0 ،87/0 ، 84/0 ،83/0

 اندازه است، شده داده نشان که همانگونه. دهد می نشان را عمومی خدمات از رضایتمندی دابعا تی ضرایب میزان 2 شکل    

 . باشند می ارد معنی آماری لحاظ به قبل شکل در شده مشاهده اثرات بنابراین،. باشد می 96/1 از بیش شده گزارش ضریب

 
 تی ضرایب حالت در حاضر تحقیق مفهومی مدل: 2-4 شکل

صلی نابراین فرضیه ا، مدل مفهومی تحلیل عاملی تحقیق حاضر در سطح برازندگی مطلوبی قرار دارد. ب1شماره دول با توجه به ج     

وژه های عمران ی وضعیت نور و روشنایی،  وضعیت پرمؤلفه 12تحقیق تأیید می شود. بر همین اساس می توان استنباط نمود که  

اند، آوری پسمل عمومی،  وضعیت علایم و تابلوهای شهری،  وضعیت جمعشهری،  وضعیت مهندسی ایمنی،  وضعیت حمل و نق

عی و وضعیت تنظیف شهری،  وضعیت سرویس های بهداشتی، وضعیت فضای سبز، وضعیت سلامت شهروندان، وضعیت امنیت اجتما

احد مدیریت وهروندان از سؤال می تواند تبیین کننده رضایت ش 90وضعیت زیست محیطی بر رضایتمندی از خدمات عمومی در قالب 

  خدمات شهری در سازمان منطقه ویژه اقتصادی انرژی پارس باشد.
 مفهومی مدل برازش های شاخص -1جدول 

 DF/ Chi-Square RMSEA NFI TLI CFI RFI برازش های شاخص

 98/0 00/1 00/1 99/0 07/0 87/2 حاضر تحقیق مفهومی مدل

 >8/0 <08/0 <3 وضعیت مطلوب

 . 1396فته های تحقیق، منبع: یا

 دگاهدی از دهای ارتباط با شهرونوضعیت رضایت شهروندان و مراجعین مدیریت خدمات شهری و کانال سؤال دوم:

 است؟ چگونه شهروندان

 به شرح زیر است: 2داده های مرتبط با این سؤال در جدول شماره          
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  ر با هروندان براببه وضعیت نور و روشنایى شهر از دیدگاه ش، میانگین )انحراف معیار( مربوط 2با توجه به جدول

ه این متغیر به یک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شد T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 51/0) 99/3

امور مربوط  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=75/4(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  نور و روشنایى شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است. به

 رابر هروندان بدگاه شبا توجه به جدول بالا، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت پروژه هاى عمرانى شهر از دی

به ده این متغیر شیک گروهی، مقدار میانگین مشاهده T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 79/0) 58/3با 

امور مربوط  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=43/2(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  به پروژه هاى عمرانى شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

  با برابر هروندانش، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت مهندسی ایمنی شهر از دیدگاه زیربا توجه به جدول 

این متغیر به  یک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شدهT( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 24/0) 33/3

امور مربوط  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=22/2(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  به مهندسی ایمنی شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

  یدگاه د، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت حمل و نقل عمومی شهر از 2شماره توجه به جدول با

میانگین مشاهده  یک گروهی، مقدار T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 16/0) 68/3شهروندان برابر با 

(. لذا، T ،05/0>P=41/2(، می باشد )0/3شده این متغیر به صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  وضعیت امور مربوط به حمل و نقل عمومی شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

 ا بان برابر شهروند ، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت علایم و تابلوهای شهر از دیدگاه با توجه به جدول

این متغیر به  یک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شدهTزمون ( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آ83/0) 71/3

امور مربوط  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=56/3(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  به علایم و تابلوهای شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

  ندان اه شهروبه وضعیت جمع آوری پسماند شهر از دیدگ ، میانگین )انحراف معیار( مربوطزیربا توجه به جدول

شاهده شده این میک گروهی، مقدار میانگین  T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 44/0) 12/3برابر با 

ا، وضعیت امور (. لذT ،05/0>P=01/2(، می باشد )0/3متغیر به صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  به جمع آوری پسماند شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است. مربوط

  56/3برابر با  ، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت تنظیف شهری از دیدگاه شهروندان2با توجه به جدول 

تغیر به صورت میک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شده این T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 70/0)

مربوط به  (. لذا، وضعیت امورT ،05/0>P=63/2(، می باشد )0/3معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  تنظبف شهری شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

 دان برابرشهرون ، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت سرویس های بهداشتی شهر از دیدگاهبا توجه به جدول 

ده این متغیر به شیک گروهی، مقدار میانگین مشاهده T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 62/0) 60/3با 

امور مربوط  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=41/2(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  به سرویس های بهداشتی شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.
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  00/3 ان برابر با، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت فضای سبز شهر از دیدگاه شهروند2جدول با توجه به 

تغیر به صورت میک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شده این T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 13/0)

سبز شهر از  (. لذا، وضعیت فضایT ،05/0>P.=/10(، می باشد )0/3معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  دیدگاه شهروندان مطلوب است.

 رابر با بوندان با توجه به جدول میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت سلامت شهروندان شهر از دیدگاه شهر

تغیر به ه این میک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شد T( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 31/0) 01/3

امور مربوط به  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P.=/02(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  سلامت شهروندان شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

 با  رابربوندان ، میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت امنیت اجتماعی شهر از دیدگاه شهربا توجه به جدول

این متغیر به  یک گروهی، مقدار میانگین مشاهده شدهT( می باشد. باتوجه به نتایج حاصل از آزمون 65/0) 78/3

امور وضعیت  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=13/3(، می باشد )0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  امنیت اجتماعی شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

 رابر با وندان بمیانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت زیست محیطی شهر از دیدگاه شهر زیرجه به جدول با تو

ده این متغیر به یک گروهی، مقدار میانگین مشاهده ش T( می باشد. با توجه به نتایج حاصل از آزمون 31/0) 11/3

امور مربوط  (. لذا، وضعیتT ،05/0>P=87/1)(، می باشد 0/3صورت معنی داری بیشتر از میانگین فرضی جامعه )

  به زیست محیطی شهر از دیدگاه شهروندان مطلوب است.

 یتمندی شهروندان از خدمات شهریوضعیت رضا -2جدول 
 *(گروهی یک)T چولگی کجی کمینه بیشینه معیار انحراف میانگین متغیر ردیف

 75/4** 06/0 -19/0 1 5 51/0 99/3 روشنایی و نور وضعیت 1

وضعیت پروژه های عمران  2

 شهری

58/3 79/0 5 1 13/0- 11/0 **43/2 

 22/2** 07/0 -01/0 1 5 24/0 33/3 وضعیت مهندسی ایمنی 3

وضعیت حمل و نقل  4

 عمومی

68/3 16/0 5 1 22/0- 04/0 **41/2 

وضعیت علایم و تابلوهای  5

 شهری

71/3 83/0 5 1 31/0- 16/0 **56/3 

 01/2** 13/0 -02/0 1 5 44/0 12/3 پسماند وضعیت جمع آوری 6

 63/2** 08/0 -10/0 1 5 70/0 56/3 وضعیت تنظیف شهری 7

وضعیت سرویس های  8

 بهداشتی

60/3 62/0 5 1 15/0- 09/0 **41/2 

 10/0 12/0 03/0 1 5 13/0 00/3 وضعیت فضای سبز 9

 02/0 10/0 12/0 1 5 31/0 01/3 وضعیت سلامت شهروندان 10

 13/3** 11/0 -26/0 1 5 65/0 78/3 وضعیت امنیت اجتماعی 11

 87/1** -14/0 06/0 1 5 31/0 11/3 وضعیت زیست محیطی 12

 معنی دار است. 05/0در زیر سطح ** -299درجه آزادی=* -. 1396منبع: یافته های تحقیق، 
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 :و ارائه پیشنهادها گیرینتیجه

ها ها )تجهیزات؛ امکانات، خدمات و ...( فرآیندها و خروجیارزیابی ورودیارزیابی عملکرد یک روش سیستماتیک        

ن در یک شهر یا در یک مؤسسه یا سازما یی مثلاًتواند در یک موضوع خاص در هرجااست. این ارزیابی و سنجش می

های ایگاهساس پر بر اصورت گیرد و بهترین افراد برای پاسخ دادن با آن موضوع، کارکنان آن مؤسسه یا شهروندان آن شه

های های شناختی، پایگاهباشد. به همین دلیل اندیشمندان مکتب جغرافیای رفتاری معتقدند که در نقشهاقتصادی می –اجتماعی 

درآمد، تصویر ذهنی  که طبقات کمتری از شهر و محیط زندگی دارند. در حالی اجتماعی ـ اقتصادی بالاتر، تصویر ذهنی کامل

های گیری تصویر ذهنی و نقشهدارند در شکلطرفداران این مکتب بیان می دهند.دراکی محدودتری را نشان میای اهو نقشه

گیری شهر و خیابان، یابی، میزان تحصیلات، شکلچون سن، جنس، شغل، تخصصاقتصادی هم -های اجتماعیشناختی، پایگاه

زهای اقتصادی و اجتماعی شهروندان نشأت گرفته از (. نیا1389وهی، های محیطی تأثیرگذار هستند )شکها و آلودگیزیبایی

شناسی شده و ای است که از علم حقوق وارد جامعهژهاقتصادی، وا -ن است. پایگاه اجتماعیاقتصادی آنا -پایگاه اجتماعی

 ها در جامعه است.معنای آن عبارت از حقوق و وظایف افراد که براساس شرایط و موقعیت آن

ژه منطقه وی مدیریت واحد خدمات شهری سازمانبالاخره با شناخت و آگاهی از نظرات شهروندان نسبت به عملکرد      

های مدون و مدیریت صحیح، ریزیتواند با پوشش نقاط ضعف خود از طریق برنامه، نهاد مورد نظر میاقتصادی انرژی پارس

یابد که فزایش میندان ال کاهش یافتن نارضایتی، انگیزه و سرزندگی شهرومیزان نارضایتی شهروندان را کاهش دهد. لذا به دنبا

تری به ششود، در آینده شاهد شهری پویا باشیم. وقتی رضایت شهروندان فراهم شود، افراد تمایل بیاین عامل باعث می

موقع  ی سبز، پرداخت بهافیک، توجه به فضامحیطی، رعایت تر دهند. کاهش مشکلات زیستمشارکت با شهرداری نشان می

آوری زباله و مسائل پرشمار دیگر ناشی از و سازهای اصولی، جمع های ساختعوارض، همکاری با شهرداری در زمینه

توان گفت، شناخت یک مسئله شهری و گیرد. بنابراین میمندی است صورت میمدیریت مشارکتی، که برگرفته از رضایت

 تضمین کند. زیادی بر روی یک شهر داشته باشد و زندگی پایدار شهری را تواند تأثیرکمک به حل آن می

ه کس معین گردید شهروندان از عملکرد شهرداری سازمان منطقه ویژه اقتصادی انرژی پار برای تعیین میزان رضایت      

 صین وورت با متخصبصورت ملموس مؤلفه های آشکار مورد بررسی و ارزیابی قرار گیرند. بر همین اساس پس از مش

هندسی می وضعیت نور و روشنایی،  وضعیت پروژه های عمران شهری،  وضعیت مؤلفه 12مسئولین واحد خدمات شهری 

نظیف آوری پسماند، وضعیت تایمنی،  وضعیت حمل و نقل عمومی،  وضعیت علایم و تابلوهای شهری،  وضعیت جمع

سبز، وضعیت سلامت شهروندان، وضعیت امنیت اجتماعی و شهری،  وضعیت سرویس های بهداشتی، وضعیت فضای 

هایی ارزیابی سؤال پس از تحلیل عامل به عنوان مدل ن 90وضعیت زیست محیطی بر رضایتمندی از خدمات عمومی در قالب 

متغیره  تک Tحوزه از آزمون  12عملکرد واحد خدمات شهری انتخای شد. سپس به منظور بررسی دیدگاه شهروندان در 

الاتر از میانگین بمؤلفه میانگینی  12شده است. نتایج پژوهش نشان داد؛ میانگین )انحراف معیار( مربوط به وضعیت هر ستفاده ا

 حوزه از دیدگاه شهروندان مطلوب است. 12(، دارند. لذا، وضعیت تمامی 0/3فرضی جامعه )

حد خدمات شهری منطقه ویژه اقتصادی انرژی پارس توان گفت دلایل رضایت شهروندان از عملکرد وابنابراین می      

تواند به دو صورت باشد. اول این که، رضایت شهروندان به خاطر برآورده شدن نیازها و امکانات رفاهی شهروندان در می

رساند. این مسأله به حوزه خدمات شهری است. که این عامل قوت و عملکرد مثبت واحد خدمات شهری مورد نظر را می

گردد و به دلیل همین واحد خدمات شهری سازمان توانسته به نحوی وعی به وجود منابع مالی و مدیریت صحیح منطقه بر مین

که، چون اکثریت مطلوب به شهروندان خدمات بدهند و در نهایت این عوامل به به رضایت شهروندان بیانجامد. دوم این



 161  1397بهار  /32شماره  /9 سال /پژوهش و برنامه ریزی شهری فصلنامه

هستند و خدمات را بطور ملموس در زندگی شغلی و زندگی شخصی شهروندان در تماس مستقیم با واحد خدمات شهری 

طبق نتایج به دست  ها نسبت به وظایف واحد خدمات شهری بالا است، باعث رضایت شده باشد.تجربه می کنند و آگاهی آن

 گردد:آمده از این تحقیق مجموعه پیشنهادهای کاربردی زیر ارائه می

از میزان  تواند از طریق ارائه گزارش سالانهطقه ویژه اقتصادی انرژی پارس میمدیریت واحد خدمات شهری سازمان من •

 های جاری اداری و خدماتی شهر رضایت عمومی شهروندان را جلب نماید و از تخلفات احتمالیبودجه و هزینه

 جلوگیری نماید.

ز گیرد و پیش ابها مورد بررسی دقیق قرار های عمرانی ارزیابی و اثربخشی آنها و پروژهبهتر آن است پیش از اجرای طرح •

 ها اطمینان حاصل کنند؛بخش بودن آنهای سنگین از نتیجهصرف هزینه

ن نیاز تواند از طریق نظرسنجی از شهروندامدیریت واحد خدمات شهری سازمان منطقه ویژه اقتصادی انرژی پارس می •

 های لازم در این زمینه بپردازد؛های مختلف بررسی نماید و به اقداممردم شهر را در بخش

باشد، که سطح خدمات باشد. بدین سبب پسندیده میهای شهرداری میتوزیع عادلانه امکانات و تسهیلات یکی از رسالت •

 های فرعی و دور از محورهای ارتباطی به یکسانی توزیع گردد؛های اصلی و چه در خیابانچه در خیابان

وندان ها و... به افزایش سطح سلامت و رضایت شهری شهر از جمله سینما، ورزشگاهایجاد و توسعه تسهیلات فرهنگ •

 افزاید.می

لزوم  باط باتوجیه مدیران و معاونین مدیریت واحد خدمات شهری سازمان منطقه ویژه اقتصادی انرژی پارس در ارت •

 استفاده از ابزارهای مدیریت محیط زیست.

 تواند دخیلی باشد.محیط زیست در آن میشناسایی وظایف شهرداری که مدیریت  •

فاف و و ش ، و روشن کردن اهمیت موضوع و شفاف سازی وضع موجود باعث می شود که شهرونداطلاع رسانی، تبلیغات •

شتر شود که شهروند بخاطر زندگی خودش هم که شده در حفظ محیط زیست زندگیش بیسازی وضع موجود باعث می

 تلاش کند.

 های خدمات شهری به منظور رضایت شهروندی مطلوب آنی کافی برای توسعهبودجهتدوین طرح تخصیص  •

ز ین پژوهش ارهای اهای تحقیق بر اساس متغیبالا بردن میزان آگاهی و اطلاعات کارکنان و دیگر مدیران در مورد مؤلفه •

 های آموزشی.ها و دورهطریق برگزاری کلاس

 های صنعتی.ی توسعه ی رضایت شهروندان در محیطتوجه به نیازهای واقعی شرکت در زمینه •

 تعیین دورنمای واحد خدمات شهری در ارتباط با هر یک از متغیرها. •

 ارس.نرژی پی شهری سازمان منطقه ویژه اقتصادی اایجاد مکانیزم نظارت و ارزیابی برای اجرای طرح جامع توسعه •
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