
88 

 

 آینده پژوهی شهریفصلنامه 

 1402 تابستان،  2، شماره 3دوره 

 88-114صص:  

 

 

 ارزیابی میزان رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات شهری

شهرداری شیراز( 2منطقه  :)مطالعه موردی   

 

 .رانیا راز،یا، شآپادان یموسسه آموزش عال ،یشهر تیریارشد مد یکارشناس یدانشجوتارا حیدری ارجلو، 

 .رانیا راز،یآپادانا، ش یموسسه آموزش عال ،یشهرساز اریاستاد، 1پریسا مشک سار

 .رانیا راز،یآپادانا، ش یموسسه آموزش عال ،یشهرساز اریاستاد، فاطمه قنبری

 

 

 26/01/1402تاریخ پذیرش:               14/01/1402تاریخ دریافت:    

 

 چکیده   

 می ماند باز عالیتف از زندگی شهروندان آن بدون که است مطرح شهری حیات تداوم اصلی عامل و شهری مدیریت ابزار انبه عنو شهری خدمات

ق تلاش در این تحقی .است  برخوردار زیادی اهمیت از شهری برنامه ریزی فرایند در مردم خواست با منطباق شهری خدمات اصولی و بهینه پراکنش
ناخت بتوان با ش گیرد تا وندان از عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات شهری در منطقه دو شهر شیراز مورد سنجش قرارشود میزان رضایت شهرمی

قه دان این منطت شهروندرست موضوع، راهبردها و راهکارهایی اساسی جهت ارتقاء و تقویت عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات و افزایش رضای
مدیریت  ن از عملکردیت شهرونداکه به دنبال ارزیابی میزان رضااز منظر هدف کاربردی و از بعد ماهیت و روش،  بدلیل اینفراهم نمود. روش تحقیق  

ری پژوهش ید.  جامعه آماآشهرداری شیراز است، توصیفی و از حیث زمانی از نوع تحقیقات مقطعی به شمار می 2شهری در حوزه خدمات شهری منطقه 
فر می باشد. ابزار ن 384می باشد. نمونه پژوهش بر اساس فرمول کوکران، 2شهروندان ساکن در منطقه  178116شامل  1395بر اساس سرشماری 

آوری است. پس از جمع تنظیم اهداف به توجه با مهپرسشنا باشد. سؤالاتنامه میرسشپنامه است.ابزار گردآوری پژوهش، گردآوری تحقیق، پرسش
ها نامهافزار، اطلاعات حاصل از پرسشهای خام واردشده در نرماساس داده گردیده و درنهایت بر spssافزار شده وارد نرمدآوریهای خام گرلازم، داده

(  385/2دمات فنی )با میانگین (،  خ515/2در دو بخش توصیفی و استنباطی به دست آمد. نتایج نشان می دهد که هر سه مولفه خدمات عمومی)با میانگین
ی میانگین ا ضعیف است. بررس( ، وضعیت ضعیفی داشته اند و این یعنی آنکه رضایت مندی شهروندان نسبت به آنه088/2دمات فرهنگی )با میانگین و خ

 ووضعیت حمل  پس شاخصرتبه ای آزمون فریدمن بیانگر آن است که بیشترین میانگین رتبه ای مربوط به شاخص وضعیت نظارت بر ساخت و ساز و س
مومی و داشتی ععمومی و شاخص وضعیت فضاهای سبز عمومی بوده است. همچنین کمترین رتبه نیز مربوط به شاخص وضعیت سرویس های به نقل

  سپس شاخص وضعیت مشارکت مردم بوده است.
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 مقدمه

شک باید موردتوجه شهرها به عنوان موتورهای رشد و توسعه اجتماعی دارای پتانسیلی باورنکردنی هستند که بی

 دامنه از عواملی هستند که و رشد جمعیت شهرنشینی روزافزون وسعه(. ت101: 1398قرار گیرند)معتمدی و همکاران،

( که در این زمینه مدیریت شهری نقشی 215: 1386است)آقامیری و همکاران،  داده گسترش شیپ از شیشهرها را ب

اداره مطلوب امور شهر، روابط میان عناصر شهری را  هدف باتواند ایفاء نماید. نظام مدیریت شهری مهمی را می

اشد و نوع (.  البته هر نوع مدیریتی نمی تواند موفق ب46: 1397کند)میرمسعودی و منصوری ارمکی،هماهنگ می

مدیریت در نوع عملکرد سازمان ها تاثیرگذار است. در حقیقت سیستم مدیریتی کارآمد است که تمامی اجزا و عناصر 

 ژهیوبرای اداره موفق شهر به بر این اساس  (.333: 2001، 1صورت یکپارچه توسعه دهد)چاکرابارتیشهری را به

ی به مسائل بعدتکچشم پوشی نمود. در حقیقت داشتن نگاه  کپارچهسیستمی و ی های توان از مدیریتنمی کلانشهرها

تواند عدم یکپارچگی و تفرق در مدیریت شهری را شکل دهد)میرمسعودی و منصوری و توسعه شهری، می

(. با توجه به آنچه که بیان شد، نوع مدیریت شهری و الگوی مورد تاکید می تواند تاثیرات زیادی را 45: 1397ارمکی،

عملکرد آن به دنبال داشته باشد و میزان رضایت شهروندان را نیز تحت تاثیر قرار دهد. به عبارت دیگر الگوی در 

حاکمیتی مدیریت در شهرها، در عملکرد و خدمات رسانی آنها موثر است و این موضوع در نهایت در میزان رضایت 

 شهروندان از عملکرد مدیریت شهری، تاثیر می گذارد. 

در راستای مدیریت شهری، یکی از موضوعات مهم، بحث ارزیابی و سنجش عملکرد آنها است. ارزیابی  بنابراین

عملکرد یکی از ابزارهای اساسی و اصلی مدیریت جهت تحقق اهداف، استراتژی ها و برنامه ریزی های سازمان می 

بی عملکرد و کنترل منجر به هدایت باشد. در سازمان های عمومی نظیر شهرداری هاف طراحی و استقرار نظام ارزیا

صحیح مدیران شهری در مسیر تحقق اهداف، وظایف، راهبردها و برنامه های توسعه و بهبود خدمات شهری، منطبق با 

(.شهرداری ها به عنوان یک سازمان ارائه دهنده 100: 1398کیفیت، هزینه و زمان مورد نظر شود))معتمدی و همکاران،

دان زمانی عملکرد موفق خواهند داشت که بتوانند آسایش و امنیت شهروندان را فراهم نمایند خدمات شهری به شهرون

امروزه، رضایتمندی شهروندان یکی از ابزارهای عمده در سنجش و خدمات با کیفیتی را به شهروندان ارائه بدهند. 

فیت خدمات رسانی در مدیریت (. از این رو کی46: 1394)ملکی و منفرد، شودمحسوب می مدیریت شهری عملکرد

خدمات یکی از ابعاد زندگی (.1236: 1398خدمات شهری در سنجش عملکرد استفاده می شود)عزیزی و همکاران، 

کند. در محیط شهری، کیفیت خدمات و سهولت مندی را تعیین میشهروندان است که سطح کیفی آن سطح رضایت

احساس رضایت شهروندان از محیط شهر و   ت.مندی اسرضایتکننده دسترسی به خدمات از متغیرهای تعیین 

دهد، عامل مهمی در جهت ایجاد انگیزه در مردم برای مشارکت در توسعه شهری و خدماتی که شهرداری ارائه می

بهبود کیفیت محل سکونت خویش است. علاوه بر این، رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری موجب ترغیب 

شود. ایجاد حس کاری با نهادهای شهری در جهت انجام بهتر وظایف و ارائه خدمات در سطح شهر میآنان برای هم

                                                           
1 . Chakrabarty 
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جانبه است که مدیریت ریزی منظم و همهها در اداره شهر نیازمند برنامهرضایت در شهروندان و مشارکت دادن آن

های ی مؤثر، شهروندان را در عرصهسازد با ارائه تصویری مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملشهری را قادر می

منظور شناسایی و درک های شهری امیدوار سازد. گام اول در این زمینه، طراحی ساز و کار مناسب به فعالیت

)صفایی پور و چگونگی نگرش مردم نسبت به عملکرد شهرداری و میزان رضایت آنان از ارائه خدمات شهری است

 به باید مدیران شهری شمار شهروندان، افزایش نکات ذکر شده و از سوی دیگر با(. با توجه به 26: 1394همکاران، 

 کنند.  توجه مختلف شهری، مناطق در توسعه از ناشی هایچالش

ز لحاظ کردی و ا، عملشهر شیراز با دارا بودن پیشینه تاریخی و اهمیت فراوان از نظر تغییر و تحولات  اقتصادی

ژه ایگاه ویرای جتوجه بوده است. با بررسی این شهر مشخص می شود که این شهر دا اجتماعی از قرن ها پیش مورد

د ک قطب رشینوان عای در میان کلانشهرهای ایران است. شهر شیراز به واسطه موقعیت جغرافیایی و عملکرد آن به 

 ستان هایتی احن و در منطقه جنوب و متمایل به مرکز ایران، نقش عمده ای در خدمات رسانی به شهرهای پیرامو

ین لاوه بر اعری ایفاء می نماید. درمانی و تجا-همجوار در حوزه های مختلف خدماتی از  جمله آموزشی، بهداشتی

ظر نلمللی از اورداری از جاذبه های گردشگری متنوع، یک شهر بین فرهنگی و برخ-این شهر به دلیل پیشینه تاریخی

ی ردشگریز گردشگران زیادی از کشورهای مختلف از جاذبه های گشاخص گردشگری محسوب می شودو سالانه ن

 فی را درمختل این شهر بازدید می نمایند.همین خصوصیات سبب شده که در طی دهه های گذشته، این شهر تحولات

د، یان ششیراز ب د شهرحوزه های گوناگون از جمله رشد جمعیت و امکانات به خود ببیند. با توجه به آنچه که در مور

ست. اختلف ماز موضوعات مهم در زمینه این شهر، بحث خدمات رسانی به شهروندان و گردشگران از مکان های 

ازمان سری و آنچه که می تواند وضعیت این نوع خدمات رسانی را بخوبی نشان دهد.، سنجش عملکرد مدیریت شه

ای ند مسیرهی توامکرد و نقش مدیریت شهری های مرتبط در این زمینه از جمله شهرداری است. بنابراین شناخت عمل

طقه دو کانی، منمنی و مطلوبی را پیش روی آنها قرار دهد. در این تحقیق با توجه به محدودیت مختلف هزینه ای، زما

 تاز نظر خدما شهر، شهر شیراز مورد تاکید قرار گرفته است که به عنوان یکی از مناطق گردشگر پذیر و مرکزی این

واند تانی، می ات رسمهمی را ایفا می نماید و ارزیابی عملکرد مدیریت شهری در این منطقه از نظر خدم رسانی نقش

از  وندانشهر ضایتیزان رشود متلاش می تحقیق، در این برای دیگر مناطق شهری نیز مورد استفاده قرار گیرد. بنابراین

ناخت با ش توانمورد سنجش قرار گیرد تا بشیراز در حوزه خدمات شهری در منطقه دو شهر  مدیریت شهریعملکرد 

ات و ه خدمدرست موضوع، راهبردها و راهکارهایی اساسی جهت ارتقاء و تقویت عملکرد مدیریت شهری در حوز

 افزایش رضایت شهروندان این منطقه فراهم نمود.

 

 پیشینه پژوهش 

تبریز،  کلانشهر دهگانه مناطق در شهری خدمات (، در پژوهشی با عنوان ارزیابی1400) مشفقی فر و همکاران

 خدمات توزیع ازلحاظ را وضعیت بهترین 3 و 2 منطقه که می دهد خدمات شهرینشان توزیع نحوه و تحلیل برای
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 داده اختصاص خود به را عمومی خدمات کمترین و دارد قرار نامساعدی وضعیت در 9 و منطقه دارند شهری

 نشان یافته ها کلی حالت در .می باشد جمعیت و شهری خدمات پایین بین گیهمبست از نشان نتایج همچنین .است

 برای بنابراین، .است قطبی و بیشتر تمرکزا و نشده انجام مناسبی به صورت خدمات توزیع که است این دهنده

نی و شده است. حسی ارائه پیشنهادهای شهر عمومی خدمات متعادل توزیع به دستیابی و وضعیت این از برونرفت

 بر با تاکید شهری مدیریت عملکرد از شهروندان رضایتمندی میزان (، در پژوهشی با عنوان سنجش1399همکاران)

 با مدیریت شهری عملکرد از رضایتمندی میزان ایذه، به بررسی و سنجش شهر :موردی نمونه شهری؛ خدمات

 شاخص 4 بیان از شهروندان د کهمی ده نشان پرداخته است. نتایج ایذه شهر در شهری خدمات بر تأکید

 نتایج دیگر همچنین .کرده اند اظهار اداری شاخص از را رضایت بیشترین(  بهداشتی و انتظامی اداری، آموزشی،)

و  پور لیاسماع.دارد تأثیر شهرداری از رضایتمندی بر شغل و تحصیلات جنس، متغیرهای که دادند نشان

در برخورداری از کاربریهای خدمات شهری )نمونه  ییفضا نابرابری لیان تحلای با عنو مقاله (،  1398)  بامنشیشک

 نیو خدمات شهری در ب لاتیاز تسه تعدادی ناعادلانه عیتوز کننده انیب ها افتهیاند.  ( انجام دادهزدیموردی: شهر 

شهر  یاربریهای اراضک لیتما از خدمات شهری نشان ییفضا عیبوده است. به علاوه نحوه توز زدیمختلف شهر  ینواح

 ینواح یتیجمع تراکم رتبه برخورداری با نیرابطه ب نیدارد؛ همچن ینواح یشدن در بعض یبه سمت تمرکز و قطب زدی

(، در پژوهشی با عنوان 1398معتمدی و همکاران) .دهدی رابطه را در گذشته نشان م نیبرقراری ا ها افتهیوجود ندارد. 

 شهر :موردی مطالعه شهری، حوزه خدمات در شهری مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت میزان ارزیابی

 در را شهر این شهری مدیریت از عملکرد آنان رضایت میزان فاروج، شهر شهروندان دیدگاه از استفاده فاروج، با

 ی،نظر بخش مطالعات ار استفاده با ارزیابی برای این .دهد قرار سنجش مورد مطالعه مورد شهری خدمات حوزه

 آن از حاکی پژوهش نتایج .شد انتخاب فرهنگی و فنّی، عمومی خدمات بخش سه در شهری خدمات از نوع 21

بود که می توان گفت میزان  53/3 با برابر فاروج شهر در عمومی خدمات این از میانگین رضایتمندی که بود

(، در پژوهشی با عنوان 1398دویران) .دارد قرار متوسط از بیشتر سطح در خدمات این از رضایت مندی  شهروندان

 شهر :موردی سروکوال مطالعه مدل از استفاده با غیررسمی اسکان محلات در شهری خدمات کیفیت ارزیابی

می  بالا غیررسمی اسکان محلات در شهری خدمات کیفیت انتظاری و ادراکی شکاف میزان زنجان، نشان می دهد

رتبه  در همچنین .می باشند معنادار ارتباط دارای و اثرگذار یکدیگر بر عمدتاً سروکوال مدل و معیارهای باشد

 اطمینان معیار سروکوال، پنجگانه معیارهای بین رتبه ای تفاوت وجود ضمن انتظاری، و ادراکی بندی معیارهای

 (، در1397حکیمی و همکاران). می باشد موردمطالعه محلات در شهری خدمات کیفیت اول در اولویت بخشی

 کلانشهر: موردی غیررسمی مطالعه سکونتگاههای در شهری خدمات توزیع رتبه بندی و پژوهشی با عنوان ارزیابی

 کاربریهای از برخورداری میزان ازنظر تبریز کلانشهر نواحی در سکونتگاههای غیررسمی محلات تبریز، به شناخت

 جهت برنامه ای و ارائه پژوهش در جودمو مختلف با شاخصهای ارتباط در آنها رتبه بندی و شهری خدمات

 سکونتگاههای از می پردازد. نتایج حاکی از آن است که محلات این مطلوب خدمات رسانی و ساماندهی



 ارزیابی میزان رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات شهری

92 

 

 های کاربری و از خدمات بهتر، اجتماعی و اقتصادی وضعیت از برخوردار و مرفه مناطق به نزدیک غیررسمی

 تیریخدمات مد تیفیاز ک تیرضا زانیمی ابیبا عنوان ارز پژوهشیدر  (1397) یرینص .است برخوردار مطلوبتری

انتظارات و  انیاست که م دهیرس جهینت نیآباد کرج با استفاده از مدل سروکوال به ا اسلام نینش هیدر مناطق حاش یشهر

در  (،1397ی)و عباس یهاشم .اندک است یتمندیوجود داشته و سطح رضا یشهروندان شکاف جد یها ادراک

مؤلفه  12با  یکالبد روش با یخدمات شهر نیشهروندان و مراجع تیسنجش رضا یالگو یبا موضوع طراح یوهشپژ

نظافت،  پسماند، ،یشهر یونقل، علائم و تابلوها حمل ،یمنیا یمهندس ،یعمران شهر یها پروژه ،یینور، روشنا

 شهروندان تیرضا یبررس به یطیمح ستیز تیو وضع یاجتماع تیسبز، سلامت، امن یفضا ،یبهداشت سیسرو

پاسکوال و .  شهروندان دارد تیبر رضا یمعنادار ریتأث یاست که خدمات عموم دهیرس جهینت نیپرداخته و به ا

 ارائه هوشمند شهرهای در اینترنت به مجهز عمومی (، مقاله ای با عنوان نوآوری باز و تحلیل خدمات2018کوپر)

 است داده نشان نتایج. است بوده نوآوری متمرکز مدیریت منظر از میعمو خدمات نوآوری بر مقاله این .کردند

 است اجتماعی نوآوری فنآوری با مؤثر ادغام نیازمند که است نوآوری مدیریت مجموعه زیر خدمات نوآوری که

 در ارزیابی مؤثر برای موردنیاز اصلی مهارتهای مجموعه. شود می پشتیبانی مناسب های ظرفیت و مهارت از که

ای تحت عنوان  مقاله (، 2018ناهرین). است ارزیابی های ظرفیت با ذینفعان مدیریت ادغام باز، نوآوری متخد

 نیمربوط به تأم شهری توسعه  استیس لیوتحل هیبا هدف تجز رساختهایز نیتوسعه شهری جهت تأم استهاییس

 آوردن ن داده است که فراهمنشا جیبوده است. نتا ستیز طیدر داکا، بنگلادش برای بهبود مح رساختهاییز

 رساختهایز نیشهری جهت تأم دیجد استهایی. سشودی در مناطق شهری موجود باعث ارتقاء و توسعه م رساختهایز

 مدل با بانکوک شهر (، در بررسی کیفیت خدمات شهری2016هام و هایدوک ).باشندی قبل از توسعه م ابزار

 و کمتر، بسیار توسط شهرداری ارائه شده خدمات از ادراک میزان هک رسید نتیجه این به که کرد اشاره سروکوال

 خدمات به (، در پژوهشی دسترسی2014طالعی و همکارانش) .است بالاتر بسیار ارائه مورد خدمات از انتظار میزان

 7 منطقه از بخشهایی  که است رسیده نتیجه این به و پرداخته عمومی خدمات منظر از کودکان تفریحی و شهری

اندازه  عنوان (،  در پژوهشی با2012آکگول ).ندارند کودکان تفریحی و آموزشی خدمات به کافی دسترسی تهران

 نتیجه دستیافت این به ترکیه شهرکریشایر شهرداری به وسیله ارائه شده خدمات از شهروندان رضایت میان گیری

 سفیخ .است متفاوت دارند سکونت آن در فرادا که منطقه ای به توجه با شهری خدمات از رضایتمندی میزان که

 حکومت شهرداری توسط شده ارائه کیفیت خدمات ارزیابی و بررسی با رابطه در (، 2011) همکارانش و مخلص

 برای شهروندان رضایت میزان شاخص از با استفاده شده ارائه خدمات کیفیت ابعاد مهمترین تشخیص و محلی

 شهروندان رضایت میزان سنجش براساس عملکرد شهرداری ارزیابی که دریافتند ندداد انجام تایلند جنوبی مناطق

 میپردازد می دهد ارائه شهرداری که خدماتی بررسی کیفیت به اول مرحله .گیرد صورت مرحله دو در است بهتر

(، 2011ن)شهری را مورد بررسی قرار کی دهد. مومنی و همکارا خدمات از شهروندان رضایت میزان دوم مرحله و

 در زندگی کیفیت سطح ارتقا و شهروندان رضایت میزان اساس بر شهری مدیریت در پژوهشی به ارزیابی عملکرد
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 بهبود آن نتیجه که شهر های انجمن طریق از شهروندان مشارکت به دارد تلاش مقاله این .اند پرداخته تهران

 مناطق تحقیق این در موردی مطالعه. ردازدبپ است شهری مدیریت عملکرد از آنان و رضایت  زندگی کیفیت

 میزان شامل مادی دسته دو به تحقیق این در شهروندان رضایت سنجش های شاخص. باشد تهران می اوین و درکه

 توزیع و شغلی های فرصت مسکن، زباله، دفع و آوری جمع ترافیک، سبز، فضای و پارک از وجود رضایتمندی

 زندگی، به امید اجتماعی، امنیت شخصی، امنیت مشارکت، میزان لشام اجتماعی و دسته درآمد و ثروت

 درصد بیشترین مکان به تعلق احساس. شوند می تقسیم سازی اعتماد میزان و به مکان تعلق رضایتمندی،

 است آن از حاکی تحقیق این از آمده دست به نتیجه. است داده اختصاص خود به بین شاخصها در را رضایتمندی

 باشد میتواند شهری مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت جلب در ر عامل  کلیدیشه شورای که

و  مردم رضایت خدمات، کیفیت بین رابطه بررسی به خود پژوهش در (2009) همکارانش و پرداختند.گوتیرز

اند.  پرداخته محلی دولت خدمات کیفیت سنجش از شهروندان رضایت گزارش اساس بر محلی حکومت اعتبار

. می باشد کیفیت اجزای تحلیل و تجزیه با اعتبار و رضایت خدمات، کیفیت بین ارتباط ارزیابی تحقیق این هدف

 میان که ارتباط حالی در داشته، مستقیم ارتباط یکدیگر با رضایت و خدمات کیفیت که است آن از حاکی نتایج

(، در 2009دارند.ایپسوس) هم با حکمیم ارتباط اعتبار و رضایت چنینهم. است مستقیم غیر اعتبار و کیفیت

 که رسیدند نتیجه این به شد، انجام شهری از مدیریت شهروندان رضایت میزان درباره کلگری شهر در  تحقیقی

 و کردند نارضایتی اعلام هم درصد 7 کرده اند، ابزار رضایت شهری خدمات ارائه نحوه از ساکنین از درصد 68

( در پژوهشی با عنوان ارزیابی و تحلیل 1395) سرور و همکاران بودند. راضی نسبتاً و متوسط ناراضی، نسبتاً سایرین

فضایی پراکنش جمعیت و توزیع خدمات در نواحی شهری تبریز، به بررسی ارتباط بین پراکنش جمعیت و توزیع 

ات شهری ناحیه شهری تبریز و ارزیابی برخورداری نواحی شهری و جمعیت آن، از خدم 37خدمات شهری در 

 3و 2تبریز دارای کمترین برخورداری و ناحیه یک منطقه  10و  9پرداخته است. نتایج نشان می دهد که نواحی مناطق 

دارای بیشترین برخورداری از خدمات شهری هستند. همچنین نتیجه ارزیابی همبستگی نشان از وجود همبستگی بین 

 (، در پژوهشی با عنوان  سنجش1394) رستمی و همکاراندهد. سی از خدمات شهری را نشان می رتبه جمعیت و دستر

 شهروندان مندی رضایت شهری، به بررسی میزان  خدمات حوزه در شهرداری عملکرد از مندی شهروندان رضایت

 سه در شهروندان پژوهش رضایتمندی این در. پرداخته است  دورود شهر نواحی سطح در شهرداری عملکرد از

 مورد دارد، شهری زندگی بر کیفیت مستقیمی تأثیر که خدماتی و عمرانی و فنی هنگی،فر - اجتماعی شاخص

 میزان و است بالا به متوسط سطح شهروندان در رضایتمندی که داد نشان پژوهش نتایج. است گرفته قرار بررسی

 ریشهردا عملکرد سطح جهت ارتقاء نهایت در. است متفاوت ها شاخص و نواحی بین در مندی رضایت

 عدالت (، در پژوهشی با عنوان ارزیابی1392) روستایی و همکاران است. گردیده ارائه مربوطه پیشنهادها و راهکارها

 منظر از شهرداری تبریز تبریز، به بررسی  مناطق شهر کلان موردی مطالعه شهری خدمات پراکنش در فضایی

 فضایی عدالت سطح از تبریز شهر که است آن از تحقیق حاکی نتایج. می گیرد قرار بررسی مورد عمومی خدمات
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 .نیست برخوردار خدمات این پراکنش در مناسبی

 

  مبانی نظری پژوهش
 مورا»و« شهری سبز فضای» گنجند می مقوله یک در همگی که مختلفی است مفاهیم دارای شهری خدمات

 لکردهایوعم ها فعالیت دارای شهری خدمات حوزه پس«. اجتماعی و عمومی خدمات» ،«امورخدماتی» ، «شهری

 گاهی و شدبا می یکسان و واحد تعریف یک فاقد و پیچیده بسیار گسترده، آن ی دامنه و است متنوعی بسیار

 نظارت و زیشهرسا برنامه چون موضوعاتی شامل دیگر را برخی مجموعه زیر بعنوان کلمات این از برخی اوقات

 رفت نامهبر شهر، عمران و شهری توسعه خدمات مدیریت بندی قهطب در .شود می استفاده« خدماتی امور» بر

 شهری، مل ونقلح برنامه اجتماعی، خدمات برنامه آشامیدنی، آب توزیع برنامه شهر، نظافت و زباله دفع وروب،

محیط  بهبود و نگهداری شهرداری،برنامه ترافیک بهبود برنامه شهر، حفاظت و ایمنی خدمات و نشانی امورآتش

 تداوم یاصل عامل و شهری مدیریت ابزار به عنوان شهری (. خدمات6:1394 )مهرافزون، باشد می...و شهری

 خدمات لیاصو و بهینه پراکنش می ماند باز فعالیت از زندگی شهروندان آن بدون که است مطرح شهری حیات

ین راستا دو ادر . است داربرخور زیادی اهمیت از شهری برنامه ریزی فرایند در مردم خواست با منطباق شهری

 عملکرد عمده خدمات شهری شامل موارد زیر می باشد:

  ساکنان برای خدمات تأمین (1

 (.1400)محمدی و همکاران، شهری زندگی زیست محیطی کیفیت حفظ  (2

 اشند:می ب با توجه به مبانی نظری شاخص های خدمات شهری ایران در سه دسته خدمات عمومی، فنی و فرهنگی

 ویسمحیط، سر بهداشت و مومی: خدمات عمومی در شهر شامل: فضای سبز عمومی، پاکیزگیخدمات ع (1

مومی، عمومی، روشنایی معابر، مبلمان شهری، فضاهای ورزشی، خدمات حمل و نقل ع بهداشتی های

 .درمانی -خدمات آموزشی، خدمات بهداشتی

تاسیسات  یط،سطحی، زیبا سازی مح آبهای دفع و آوری جمع خدمات فنی: خیابان ها ،کوچه ها و معابر، (2

 شهری، نظارت بر ساخت و ساز، کیفیت پیاده روها، جمع آوری زباله.

دمی، شهروندان، مشارکت مر فراغت اوقات گذران کیفیت کیفیت فضاهای تفریحی، خدمات فرهنگی: (3

 (.1398عمومی)معتمدی و همکاران، های جشن و مراسم تکریم ارباب رجوع، برگزاری

:شود می ارائه زیر صورت به شهری خدمات های شاخص  توجه با پژوهش مفهومی مدل ستارا این در  



 حیدری ارجلو و همکاران

95 

 

 
 حاضر پژوهش مفهومی مدل( : 1) شکل

 روش تحقیق

میزان رضایت  ارزیابی به دنبال کهنیا لیو روش،  بدل تیو از بعد ماه یپژوهش حاضر از منظر هدف کاربرد

و از حیث  یفیاست، توص شهرداری شیراز 2ملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات شهری منطقه شهروندان از ع

 178116شامل  1395جامعه آماری پژوهش بر اساس سرشماری   .دیآیزمانی از نوع تحقیقات مقطعی به شمار م

د. بنابراین این تعداد نفر می باش 384می باشد. نمونه پژوهش بر اساس فرمول کوکران، 2شهروندان ساکن در منطقه 

ی در سطح شهروندان است که به صورت تصادفی ریگنمونهافراد به عنوان جامعه آماری تحقیق شناخته شده اند. روش 

می ر نمونه ممکن یکسان بوده و براب تمامگذاری، احتمال انتخاب  نمونه گیری تصادفی بدون جایانجام می شود.  در 

در این نوع به عبارت دیگر  .است راحتمال قرار گرفتن هر واحد جامعه در نمونه برابهمچنین ثابت می شود که . باشد

. ابزار گردآوری تحقیق، شود تا در نمونه انتخاب شوندنمونه گیری به هر یک از افراد جامعه احتمال مساوی داده می

است. پس  تنظیم اهداف به توجه با پرسشنامه . سؤالاتباشدیم نامهپرسش.ابزار گردآوری پژوهش، است نامهپرسش

ی خام هادادهگردیده و درنهایت بر اساس  spss افزارنرموارد  شدهیگردآوری خام هادادهی لازم، آورجمعاز 

برای تعیین  در دو بخش توصیفی و استنباطی به دست آمد. هانامهپرسش، اطلاعات حاصل از افزارنرمدر  واردشده

د دارد اما در این تحقیق از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد.  برای انجام این پایایی روش های مختلفی وجو

پرسش نامه به صورت تصادفی در سطح جامعه آماری توزیع و جمع آوری شد. سپس نسبت به  30موضوع، تعداد 

برای بخش های  خکرونباو با استفاده ضریب کرونباخ اقدام شد. ضریب آلفای  spssارزیابی پایایی آن در نرم افزار 

بوده است. لذا قابلیت  70/0بیشتر از  آمدهدستبهی تمامی شاخص ها، میزان برا مختلف پرسش نامه محاسبه گردید.

محاسبه شده  82/0گویه،  9ها وجود دارد. ضریب کرونباخ برای سنجش خدمات عمومی شهری با اعتماد برای داده

محاسبه  77/0سوال  5و برای شاخص خدمات فرهنگی شهری نیز با  79/0سوال،  7است. همچنین برای خدمات فنی با 

شده است که قابل قبول بوده است. لذا پایایی پرسش نامه مورد تایید بوده و می تواند از این  ابزار گردآوری داده ها، 
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 متناسب با شرایط زمانی و مکانی متفاوت استفاده نمود.
   خص های تحقیقبرای شا کرونباخضریب آلفای (: 1) جدول

مقدار ضریب آلفای  تعداد شاخص
 کرونباخ 

 آلفای کل

  *** 8 مشخصات عمومی
79/0 

 
 82/0 9 خدمات عمومی شهری

 79/0 7 خدمات فنی شهری
 77/0 5 خدمات فرهنگی

 

نفوس  اساس سرشماری کیلومترمربع دارد. بر 217منطقه شهرداری تقسیم شده و مساحتی بالغ بر  11شهر شیراز به 

نفر زن با نسبت  780122نفر مرد و 785450نفر بوده که شامل 1569543 ، شهر شیراز دارای جمعیت1395و مسکن 

نفر در هکتار می  9/68 تراکم جمعیت در شهر شیراز .نفر می باشد 28/3 خانوار با بعد 477916تعداد  و 01/1جنسی 

نفر در  35727کمترین جمعیت را به تعداد  8عیت و منطقه نفر بیشترین جم 254503شهرداری  با  چهارباشد. منطقه 

نفر در هکتار  1/108 باشد که دارای تراکم جمعیتمی 4خود جای داده است. بیشترین تراکم جمعیتی مربوط به منطقه 

 .تندشیراز هس هریدارای تراکم جمعیتی بیشتر از میانگین ش دو، سه، چهار، پنج، هفت، هشت، یازده، می باشد. مناطق

داده است.  ینفر را در خود جا 5/38 می باشد که در هر هکتار 10پایین ترین تراکم جمعیتی مربوط به منطقه 

هکتار است که دارای تعدادی محدوده منفصل  3563با مساحت حدود  10منطقه  راز،یش یمنطقه شهردار نیبزرگتر

 2منطقه است.  هکتار 377نگی با مساحت کوچکترین منطقه شهرداری، منطقه تاریخی و فره .شهری می باشد

محدوده باشد که در جنوب و غرب بافت تاریخی قرار گرفته و شهرداری شیراز می گانهیازدهشهرداری یکی از مناطق 

، از 5در محدوده مرکزی شیراز واقع شده و از جنوب با منطقه  2شهرداری قرار دارد. منطقه  2مورد بررسی در منطقه 

همجوار است. این منطقه، از شمال به بولوار مدرس و خیابان زند، از غرب  8و  1،3و از شمال با مناطق  4 شرق با منطقه

به خیابان انقلاب، ازجنوب به بولوار ابوذر غفاری )ده پیاله( و بولوار ارتش و از شرق به پایگاه هوایی شیراز محدود 

 .(1396راز،یش یشهردار یانسان هیتوسعه سرماریزی و )دفتر برنامه و بودجه معاونت برنامه گرددمی
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 گانه شیرازهای جمعیّتی مناطق یازده(: مؤلفه2جدول )
جمعیّت  جمعیّت کل مساحت منطقه

 مرد
جمعیّت 

 زن
نسبت جنسی 

 )درصد(
 تراکم جمعیّت
 )نفر در هکتار(

1 2.567 157.624 76.162 81.462 93/0 4/61 
2 1.999 178.116 90.393 87.723 03/1 1/89 
3 1.589 138.897 69.966 68.931 02/1 4/87 
4 2.355 254.503 124.777 129.726 96/0 1/108 
5 1.673 156.105 82.103 74.002 11/1 3/93 
6 2.534 124.323 60.741 63.582 96/0 1/49 
7 1.880 130.937 66.390 64.547 03/1 6/69 
8 378 35.727 18.552 17.175 08/1 6/94 
9 2.929 140.718 71.292 69.426 03/1 0/48 

10 3.563 137.297 69.089 68.214 01/1 5/38 
11 1.265 111.325 55.991 55.334 01/1 0/88 

 9/68 01/1 780.122 785.450 1.565.572 22.731 شیراز
 1396راز،یش یشهردار یانسان هیرماسریزی و توسعه دفتر برنامه و بودجه معاونت برنامه منبع:                    

 
 شهر شیراز 2های جمعیّتی منطقه (: مؤلفه3جدول )

نام 
 منطقه

تعداد 
 محله

ضریب  راکمت مساحت خانوار جمعیت شاخص
نسبت  کل همگنی

 به شهر
نسبت  زن مرد

 جنسی
نسبت  کل درصد تعداد

 به شهر
 خانوار جمعیت

 
2 

 
17 

 1/10 6/26 1/89 8/8 1999 34/3 53260 103 87723 90393 4/11 178116 منطقه
 59/0 9/28 4/95 52/0 118 34/3 3133 103 5160 5317 67/0 10477 میانگین

انجراف 
 استاندارد

4420 28/0 2315 2138 11/0 1265 25/0 62 27/0 5/36 1/11 24/0 

 1396،رازیش یشهردار یانسان هیعه سرماریزی و توسدفتر برنامه و بودجه معاونت برنامهمنبع : 
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 (: موقعیت جغرافیایی شهر شیراز1شکل )

 

 
 2(: موقعیت جغرافیایی محلات منطقه 2شکل )
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 افته های تحقیقی

 توصیفی یافته های 

یز از گروه زنان درصد ن  4/41ونه از گروه مردان و درصد نم 6/58بررسی توصیفی متغیر جنس نشان می دهد که 

ه به جامعه ایج نموندن نتهستند. توزیع مناسبی از نظر این متغیر وجود دارد؛ این توزیع مطلوب می تواند در تعمیم دا

 37ه شد ه مطالعهنمون آماری موثر باشد و دقت اطلاعات را نیز افزایش دهد. بر اساس آمار ارائه شده، میانگین سنی

ه است. یافته ها همچنین سال بود 22و حداقل سن نمونه برابر با  59سال می باشد. علاوه بر این حداکثر سن برابر با 

نه ترین جمعیت نموطبقه تقسیم بندی شده است و بر اساس این طبقه بندی، بیش 4نشان می دهد که رده های سنی در 

نفر معادل 111ال با س 50تا  41درصد نمونه و سپس گروه سنی  4/29نفر یعنی  113سال با  40تا  31مربوط به طبقه 

درصد است.  7/17یعنی  نفر 68سال با  30تا  21درصد نمونه بوده است.  کمترین حجم نمونه نیز مربوط به طبقه  4/28

بی نسبتاً مناسراکندگی سال حضور داشته اند. توزیع سنی نمونه نیز از پ 60ا ت 51درصد نمونه نیز در رده سنی  4/24

سال  40متر از درصد نمونه، ک 1/47برخوردار است و این موضوع به دقت بالای اطلاعات کمک می نماید.بیش از 

بیشترین سطح  سال بوده اند. بررسی متغیر تحصیلات نشان می دهد که 40حضور داشته اند و مابقی نیز بالای 

باشد. درصد می 7/11کمترین مربوط به گروه  فوق لیسانس با درصد و  7/29تحصیلات افراد مربوط به گروه لیسانس 

افراد  درصد 7/5مچنین هدرصد از تحصیلات در رتبه دوم این اولویت بندی قرار گرفته است.   4/29گروه دیپلم نیز با 

که  هدت نشان می ددرصد را افراد فوق دیپلم تشکیل داده اند. بررسی وضعیت سطح تحصیلا 4/23را گروه  بیسواد و

ر بوده برخوردا طلوبیماز تمامی گروه ها از نظر تحصیلات تقریباً نظرات جمع آوری شده است و این متغیر از توزیع 

هتر به تعمیم بباشد و  تواند بسیار مفیدها از تمامی افراد با سطح تحصیلات مختلف میآوری دادهاست؛ چرا که جمع

ر آن لی نشانگعیت شغنیز کمک نماید.  بررسی توزیع فراوانی متغیر وض گیرینتایج نمونه به جامعه آماری و نتیجه

ه میزان دولتی ب درصد را افراد بیکار تشکیل داده اند. همچنین بیشترین تعداد افراد دارای شغل 7/17است که 

اد و ی شغل آزدرصد دارا 4/23درصد تشکیل داده اند. همچنین  6درصد نمونه و کمترین را گروه محصل با 4/35

 درصد را نیز افراد بازنشسته شامل می شود.   4/17

 

 یافته های استنباطی

ختلف مهای  در این بخش آمار استنباطی تحقیق ارائه می شود. در واقع در این بخش وضعیت عوامل و شاخص

و ا اخص همربوط به سنجش شاخص های خدمات عمومی، فرهنگی و فنی شهری بررسی می گردد. تجزیه و تحلیل ش

طی و مبتنی ل استنباتحلی ومتغیرها در این زمینه از جنبه رویکرد تحلیلی مورد تاکید قرار می گیرند. در حقیقت تجزیه 

  ماید.بر آزمون های آماری، زمینه تعمیم دادن نتایج در سطح نمونه را به جامعه آماری فراهم می ن
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 سنجش معناداری نرمال بودن توزیع داده ها

پارامتریک ک یا غیررامتریآمار استنباطی ارائه شود، بایستی نسبت به تعیین استفاده از آزمون های پاقبل از اینکه 

ص شود ینکه مشخرای اباقدام شود. برای این موضوع بررسی نرمال بودن یا غیرنرمال بودن داده ها، مورد نیاز است. 

متر از ی، سطح کنادارستفاده شد. مبنای تعیین معتوزیع نمونه نرمال بوده یا نه، از آزمون کلموگراف اسمیرونوف ا

ی توان نتیجه گرفت که است، م  05/0است. با توجه به اعداد به دست آمده برای معیار تصمیم که بیشتر از عدد  05/0

 این نشان دهنده توزیع ومی باشد  05/0توزیع داده ها نرمال است؛ چرا که همه اعداد به دست آمده در جدول بیشتر از 

اده رفه استفیک ط نرمال شاخص ها است. لذا از آزمون های پارامتریک از جمله تی تک نمونه ای و تحلیل واریانس

 (.4شده است)جدول
 

 سنجش معناداری نرمال بودن توزیع داده ها(: 4) جدول
 سطح معناداری
 )تصمیم گیری(

-آمار کلموگراف
 اسمیرونوف

 شاخص تعداد

 ی شهریخدمات عموم 384 567/2 987/0

 خدمات فنی شهری 384 789/4 012/1

 خدمات فرهنگی شهری 384 143/2 876/0

 

 شهر شیراز 2سنجش معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات عمومی در منطقه 

ر شیراز شه 2 در این بخش رضایتمندی شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری در زمینه خدمات عمومی در منطقه

 ستفاده شدهاای نمونهشاخص ها از آزمون تی تک تکتکتحلیل قرار گرفته است. برای بررسی  مورد سنجش و

ماگرهای هر ن که آنجا از( است. 3با دامنه ملاک)عدد  موردنظر است. هدف اصلی این آزمون مقایسه شاخص های

حد متوسط در نظر  نوانعبه 3اند. پس ترکیب نماگرها و ساختن شاخص، عدد شاخص با طیف لیکرت سنجیده شده

 H0ض ای فرنمونهکتتی آزمون اند. در ها با این عدد سنجیده شدهها در هریک از شاخصاست و داده شدهگرفته

که یدرصورت حاکی از عدم برابری با حد متوسط است. H1حاکی از برابری با عدد سه )حد متوسط( است و فرض 

 و حد پایین استفاده کرد که:فرض صفر رد شود باید از مقادیر حد بالا 

 است. تربزرگ شدهمشاهدهیانگین از مقدار مد بالا و حد پایین مثبت باشد حهرگاه  -1

 است. ترکوچک شدهمشاهدهرگاه حد بالا و حد پایین منفی باشد، میانگین از مقدار ه -2

ی بر اساس ی تک نمونه ادر آزمون ت 3تک نمونه ای یک آزمون مقایسه میانگین است، یعنی عدد  Tآزمون 

مایم و بر نمی   تعیین شده، سطوحی مشخص 3طیف لیکرت، حد وسط)ملاک( در نظر گرفته می شود. بر اساس عدد 

ظر گرفته می نشهر شیراز در  2اساس این سطوح، میزان رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات عمومی در منطقه 

متر از آن نشانگر کرار بگیرد، نشانگر وضعیت رضایت مندی مناسب و ق 3شود. به این معنا که عددی که بالاتر از 

 رضایتمندی نامناسب است. 
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 9 ن دارد کهآای در سطح شاخص های بررسی شده در جدول زیر اشاره به نمونهتی تکآزمون نتایج حاصل از 

ی کمتر از ح معنادارشهر شیراز، در سط 2شاخص سنجش رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات عمومی در منطقه 

استفاده می شود.  گزارش شده آزمون tقرار دارند.  برای بررسی جهت معناداری از نتایج میانگین و آماره  05/0

ریت ی یا مدیهرداربررسی میانگین و دیگر پارامترهای آزمون تایید می نماید که از نظر جامعه آماری، عملکرد ش

 انگین ازودن میبشاخص های خدمات عمومی، ضعیف ارزیابی می شود. پایین شهری در منطقه دو شهر شیراز از لحاظ 

شاخص  الا و پایین اینبآزمون این نکته را نشان می دهد. همچنین منفی  بودن حد  t( و منفی بوده آماره 3حد متوسط)

ر نیز نمی مل عدد صفو شا ها  نیز بخوبی این موضوع را تایید می نماید؛ چرا که حد بالا و پایین آنها منفی بوده است

 باشد. 

حیط، مبنابراین شاخص های خدمات عمومی شامل وضعیت فضاهای سبز عمومی، وضعیت پاکیزگی و بهداشت 

ی، ورزش وضعیت سرویس های بهداشتی عمومی ، وضعیت روشنایی معابر، وضعیت مبلمان شهری، وضعیت فضاهای

ر شهروندان درمانی از نظ-عیت خدمات بهداشتیوضعیت حمل و نقل عمومی، وضعیت خدمات آموزشی و وض

 ی سبزضعیف بوده و شهرداری عملکرد مناسبی نداشته است. بهترین وضعیت مربوط به شاخص وضعیت فضاها

 =متوسط( است.3بوده است که آن هم کمتر از حد ملاک آزمون) 857/2عمومی با میانگین 

 
 ی تک نمونه ای(تشهر شیراز)آزمون  2سنجش معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات عمومی در منطقه (: 5)جدول 

  3مبنای آزمون =  شاخص 

وضعیت 

رضایت 

 مندی

t  درجه

 آزادی

سطح 

 داریمعنی

فاصله اطمینان در  میانگین

 درصد 95سطح 

حد 

 پایین

 حد بالا

 ضعیف -043/0 -244/0 857/2 005/0 383 -799/2 وضعیت فضاهای سبز عمومی 

 ضعیف -561/0 -778/0 331/2 000/0 383 -113/12 وضعیت پاکیزگی و بهداشت محیط 

 ضعیف -161/1 -302/1 768/1 000/0 383 -418/34 وضعیت سرویس های بهداشتی عمومی 

 ضعیف -299/0 -467/0 617/2 000/0 383 -989/8 وضعیت روشنایی معابر 

 ضعیف -039/1 -174/1 893/1 000/0 383 -305/32 مبلمان شهری  وضعیت

 ضعیف -246/0 -395/0 680/2 000/0 383 -445/8 وضعیت فضاهای ورزشی

 ضعیف 316/0 147/0 232/3 000/0 383 406/5 وضعیت حمل و نقل عمومی

 ضعیف -373/0 -487/0 570/2 000/0 383 -792/14 وضعیت خدمات آموزشی

 ضعیف -236/0 -378/0 693/2 000/0 383 -511/8 رمانید-بهداشتی وضعیت خدمات

 1401منیع: یافته های پژوهش، 
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 شهر شیراز 2سنجش معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فنی در منطقه 

ت ستفاده شده اساشاخص   7شهر شیراز از  2برای ارزیابی رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فنی در منطقه 

ن ( نشا6) ده جدولشآوری ای مورد ارزیابی قرار گرفت. تحلیل اطلاعات جمعنمونهکه با استفاده از آزمون تی تک

تر از حد پایین شهر شیراز 2دهد که میانگین همه شاخص رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فنی در منطقه می

فای ای آلمات فنی شهری وجود ندارد. مقدار خطمتوسط هستند و وضعیت قابل قبولی در زمینه شاخص های خد

(Sigیا همان سطح معنی ) این میزان خطا، از  است، از آنجا که 000/0داری آزمون تی برای همه شاخص ها برابر با

ه تفاوت میزان رضایت کتوان استدلال کرد کمتر است. در نتیجه می 05/0میزان خطای قابل قبول برای آزمون یعنی از 

دار صد معنیدر 99ها با حد متوسط رضایتمندی به حدی است است که در سطح اطمینان برای این سنجه مشاهده

انگر شرایط شهر شیراز بی 2است. نتایج کلی شاخص های رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فنی در منطقه 

ا بساز  وظارت بر ساخت ضعیف آنها در منطقه دو شهر شیراز است. بهترین شرایط مربوط به شاخص وضعیت ن

است. بنابراین  بوده 901/1و بدترین وضعیت مربوط به شاخص وضعیت زیباسازی محیط با میانگین  146/3میانگین 

به  نسبت وضعیت تمامی شاخص ها با مقایسه حداقل و حداکثر میانگین نشانگر، رضایتمندی ضعیف شهروندان

رت اند د عباشاخص های بررسی شده که ضعیف ارزیابی شده ان عملکرد شهرداری از لحاظ خدمات فنی است. دیگر

، شهری از وضعیت خیابان ها، کوچه ها و معابر، وضعیت جمع آوری و دفع آب های سطحی، وضعیت تاسیسات

 وضعیت کیفیت پیاده رو و وضعیت جمع آوری زباله.
 

 ی تک نمونه ای(شهر شیراز)آزمون ت 2قه سنجش معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فنی در منط (: 6)جدول 

  3مبنای آزمون =  شاخص 

وضعیت 

رضایت 

 مندی

t  درجه

 آزادی

سطح 

 داریمعنی

فاصله اطمینان در  میانگین 

 درصد 95سطح 

حد 

 پایین

 حد بالا

 ضعیف -358/0 -606/0 518/2 000/0 383 -633/7 وضعیت خیابان ها، کوچه ها و معابر

 ضعیف -496/0 -696/0 404/2 000/0 383 -725/11 آوری و دفع آب های سطحیوضعیت جمع 

 ضعیف -019/1 -179/1 901/1 000/0 383 -078/27 وضعیت زیباسازی محیط

 ضعیف -481/0 -644/0 438/2 000/0 383 -576/13 وضعیت تاسیسات شهری

 یفضع 235/0 056/0 146/3 001/0 383 209/3 وضعیت نظارت بر ساخت و ساز

 ضعیف -655/0 -882/0 232/2 000/0 383 -304/13 وضعیت کیفیت پیاده رو

 ضعیف -871/0 -009/1 060/2 000/0 383 -901/26 وضعیت جمع آوری زباله

 1401منیع: یافته های پژوهش، 
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 شهر شیراز 2سنجش معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فرهنگی در منطقه 

خص استفاده شده شا  5شهر شیراز از  2مندی شهروندان نسبت به خدمات فرهنگی در منطقه برای ارزیابی رضایت

( 7جدول ) وری شدهآای مورد ارزیابی قرار گرفت. تحلیل اطلاعات جمعنمونهاست که با استفاده از آزمون تی تک

تر ر شیراز پایینشه 2منطقه دهد که میانگین همه شاخص رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فرهنگی در نشان می

مقدار خطای  از حد متوسط هستند و وضعیت قابل قبولی در زمینه شاخص های خدمات فرهنگی شهری وجود ندارد.

 برابر با داری آزمون تی برای همه شاخص های  حوزه خدمات فرهنگی شهری( یا همان سطح معنیSigآلفای )

کمتر است. در نتیجه  05/0میزان خطای قابل قبول برای آزمون یعنی از  است، از آنجا که این میزان خطا، از 000/0

دی است دی به حها با حد متوسط رضایتمنتوان استدلال کرد که تفاوت میزان رضایت مشاهده برای این سنجهمی

ات بت به خدمدار است. نتایج کلی شاخص های رضایتمندی شهروندان نسدرصد معنی 99است که در سطح اطمینان 

مربوط  هترین شرایطشهر شیراز بیانگر شرایط ضعیف آنها در منطقه دو شهر شیراز است. ب 2فرهنگی شهری در منطقه 

شاخص  و بدترین وضعیت مربوط به 451/2به شاخص وضعیت برگزاری مراسم و جشن های عمومی با میانگین 

داقل و حداکثر حمامی شاخص ها با مقایسه بوده است. بنابراین وضعیت ت 760/1وضعیت مشارکت مردم با میانگین 

یگر ست. دامیانگین نشانگر، رضایتمندی ضعیف شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری از لحاظ خدمات فرهنگی 

ضعیت ود از شاخص های  حوزه خدمات فرهنگی شهری که شهروندان آنها را ضعیف ارزیابی نموده اند عبارت ان

 .فیت گذران اوقات فراغت شهروندان و وضعیت تکریم ارباب رجوعکیفیت فضاهای تفریحی، وضعیت کی
 

 شهر شیراز 2سنجش معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به خدمات فرهنگی در منطقه (: 7)جدول 

 )آزمون تی تک نمونه ای(

  3مبنای آزمون =  شاخص 

وضعیت 

رضایت 

 مندی

t  درجه

 آزادی

سطح 

 داریمعنی

ر فاصله اطمینان د میانگین 

 درصد 95سطح 

حد 

 پایین

 حد بالا

 ضعیف -979/0 -146/1 938/1 000/0 383 -960/24 وضعیت کیفیت فضاهای تفریحی

 ضعیف -022/1 -197/1 891/1 000/0 383 -923/24 وضعیت کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان

 ضعیف -143/1 -336/1 760/1 000/0 383 -197/25 وضعیت مشارکت مردم

 ضعیف -518/0 -680/0 401/2 000/0 383 -521/14 ضعیت تکریم ارباب رجوعو

 ضعیف -456/0 -643/0 451/2 000/0 383 -512/11 وضعیت برگزاری مراسم و جشن های عمومی

 1401منیع: یافته های پژوهش، 
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 ی شهروندان نسبت به خدمات شهریسنجش معناداری رضایتمند

ی هردارشنسبت به شاخص های مختلف فرهنگی،  فنی و عمومی عملکرد  پس از آنکه رضایت مندی شهروندان

ان می نه ای نشک نمومورد سنجش قرار گرفت. در این بخش در سطح مولفه ها به آنها پرداخته شد. نتیجه آزمون تی ت

 تر ازکم ر سطحددهد که رضایتمندی شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری در زمینه خدمات عمومی، فنی و فرهنگی 

(،  515/2انگین)با میمعنادار بوده است. بررسی میانگین آزمون تایید می نماید که هر سه مولفه خدمات عمومی 05/0

ند و این یعنی آنکه (، وضعیت ضعیفی داشته ا088/2( و خدمات فرهنگی )با میانگین  385/2خدمات فنی )با میانگین 

نیز این نکته  tقدار ممنفی بودن حد بالا و پایین آزمون و همچنین رضایت مندی شهروندان نسبت به آنها ضعیف است. 

خدمات  حوزه را تایید می نماید. بیشترین میزان رضایت مندی شهروندان در حوزه خدمات عمومی و کمترین در

فه نیز لین سه مویاس افرهنگی بوده است که البته میانگین همه آنها نشانگر ضعیف بودن آنها است. همچنین مجموع مق

است نیز تایید می  329/2 معنادار بوده است. میانگین کل مقیاس که برابر با  000/0و برابر با  05/0در سطح کمتر از 

عیفی ضضایت نماید که شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری در منطقه دو شهر شیراز از لحاظ خدمات شهری، ر

 داشته اند.
 مندی شهروندانسنجش معناداری میزان رضایت(: 8)جدول 

 شهر شیراز)آزمون تی تک نمونه ای( 2نسبت به خدمات شهری در منطقه  

 1401ای پژوهش، منیع: یافته ه

 سنجش معناداری تفاوت محلات منطقه دو از نظر میزان رضایتمندی نسبت به عملکرد شهرداری

ناداری تفاوت میان محلات منطقه دو از نظر میزان رضایت مندی نسبت به عملکرد شهرداری از معبرای بررسی 

ی همه شاخص های خدمات عمومی، فنی و آزمون آنووا)تحلیل واریانس یک طرفه( استفاده شد. بدین ترتیب که برا

شده تا مشخص شود که محلات مورد مطالعه از نظر میزان رضایت مندی دارای فرهنگی شهری، آزمون آنووا انجام

باشند یا نه. در حقیقت آزمون آنووا معناداری تفاوت بین محلات مختلف را بر اساس داری با یکدیگر مییمعنتفاوت 

محله در منطقه دو شهر شیراز مورد مطالعه قرار گرفته  17، مشخص می نماید. در این تحقیق شاخص های مورد تاکید

محله منطقه دو شهر  17توان اینگونه مطرح نمود که میان محلات)می جدولآمده در دستاست.  با توجه به نتایج به

مولفه های سنجش خدمات 
 شهری

  3مبنای آزمون = 
میزان 

رضایت 
 مندی

 
 

رتبه 
  بندی

t 
درجه 
 آزادی

سطح 
 داریمعنی

فاصله اطمینان در سطح  میانگین
 درصد 95
 حد بالا حد پایین

 1 ضعیف -438/0 -531/0 515/2 000/0 383 -369/20 شهریخدمات عمومی 

 2 ضعیف -539/0 -690/0 385/2 000/0 383 -933/15 خدمات فنی شهری

 3 ضعیف -859/0 -965/0 088/2 000/0 383 -056/34 خدمات فرهنگی شهری

 - ضعیف -617/0 -724/0 329/2 000/0 383 -688/24 کل مقیاس)خدمات شهری(
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مات فنی با سطح معناداری برابر (، خد000/0) یداریمعنشیراز( در زمینه رضایتمندی از خدمات عمومی با سطح 

؛ چرا که مقدار معناداری استشده داری مشاهدهیمعن( تفاوت 000/0( و خدمات فرهنگی با سطح معناداری )000/0با)

توان عنوان نمود که اختلافات میان محلات از نرظ میزان رضایت مندی گزارش شده است.   لذا می 05/0کمتر از 

نیست. یعنی شاخص مستقل بر روی شاخص های  تصادفبرحسبشهرداری احتمالاً  شهروندان نسبت به عملکرد

گردد که فراهم کرده است. لذا مشخص می باشند که چنین شرایطی را برای محلاتوابسته موردمطالعه دارای اثری می

های خدمات محله مورد مطالعه با شاخص  17های یآزمودنشده بین یبندگروهبرای عوامل مستقل  Fاثر کلی 

محله، متفاوت از دیگر موارد  17دار است. به این معنی که حداقل یکی از این یمعنعمومیف فنی و فرهنگی شهری 

 ورد شده  باشد. بنابراین عدم تفاوت معناداری رضایتمندی شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری در میان محلاتمی

ر نتایج تحلیلی شاخص های خدمات عمومی، فنی و فرهنگی شهری زیجدول گردد. وجود اختلاف معناداری تایید می

 .(9)جدول  دهدرا بر اساس محلات منطقه دو شهر شیراز از نظر  معناداری تفاوت نشان می

 بررسی معناداری تفاوت میان محلات منطقه دو (: 9) جدول

 از نظر میزان رضایت مندی نسبت به عملکرد شهرداری با آزمون آنووا

 F Sig میانگین مربعات درجه آزادی جموع مربعاتم واریانس شاخص 

 خدمات عمومی شهری

 

 007/4 16 11/64 بین گروهی

 052/0 367 05/19 گروهیدرون 000/0 20/77

 ***  383 16/83 مجموع

 79/12 16 74/204 بین گروهی خدمات فنی شهری

 038/0 367 08/14 گروهیدرون 000/0 3/333

 ***  383 8/218 مجموع

 579/4 16 25/73 بین گروهی خدمات فرهنگی شهزی

 088/0 367 20/32 گروهیدرون 000/0 17/52

 ***  383 4/105 مجموع

 1401منیع: یافته های پژوهش،            

پس از مشخص شدن معناداری تفاوت رضایتمندی شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری در زمینه خدمات 

تواند مشخص نماید محله مورد مطالعه،  با توجه به اینکه استفاده از آزمون آنووا نمی 17فرهنگی و فنی در در عمومی، 

است، لذا برای مشخص نمودن اختلافات سطح محلات از نظر  مربوط به کدام محله یا محلات هاتفاوتکه این 

زمون دانکن برای معناداری تفاوت در زمینه شاخص های معنادار شده، از آزمون دانکن استفاده گردید. نتایج آ

با میانگین  8در رتبه اول قرار گرفته است. همچنین محلات  266/3با میانگین  11خدمات عمومی نشان داد که محله 

با میانگین  6در رتبه های دوم و سوم این رتبه بندی قرار گرفته است. همچنین محله  111/3با میانگین  9و محله  222/3

در زمینه عملکرد شهرداری در حوزه خدمات عمومی بیشترین  11کمترین مقدار را داشته است. بنابراین محله  777/1

کمترین رضایت را داشته است. البته با مقایسه این دو میانگین مشخص می شود که بیشترین  6رضایت را داشته و محله 
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 (.10 رضایت نسبت به خدمات عمومی، در حد متوسط بوده است)جدول
 ( تعیین اختلافات میان محلات منطقه دو10جدول )

 از نظر میزان رضایت مندی نسبت به عملکرد شهرداری در حوزه خدمات عمومی 

 /05آلفا معناداری طبقات در سطح 

 111/3 19 9محله  میانگین تعداد محله

 740/2 18 10محله  556/2 23 1محله 

 266/3 10 11محله  062/2 32 2محله 

 235/2 17 12محله  222/2 10 3 محله

 555/2 37 13محله  223/2 22 4محله 

 533/2 30 14محله  117/2 17 5محله 

 224/2 4 15محله  777/1 23 6محله 

 612/2 35 16محله  111/2 30 7محله 

 611/2 34 17محله  222/3 23 8محله 

 1401منیع: یافته های پژوهش،          

در رتبه اول  000/4نگین با میا 8ای معناداری تفاوت در زمینه خدمات فنی نشان داد که محله نتایج آزمون دانکن بر

ه های دوم و سوم این در رتب 102511/3با میانگین  12و محله  571/3با میانگین  9قرار گرفته است. همچنین محلات 

در زمینه  8نابراین محله بار را داشته است. کمترین مقد 462/1با میانگین  5رتبه بندی قرار گرفته است. همچنین محله 

ته کمترین رضایت را داش 5عملکرد شهرداری در حوزه خدمات فنی بیشترین رضایت را داشته و محله 

 (.11است)جدول
 تعیین اختلافات میان محلات منطقه دو (: 11) جدول 

 از نظر میزان رضایت مندی نسبت به عملکرد شهرداری در حوزه خدمات فنی

 /05آلفا عناداری طبقات در سطح م
 میانگین تعداد محله میانگین تعداد محله

 571/3 19 9محله  571/1 23 1محله 

 555/2 18 10محله  692/1 32 2محله 

 000/3 10 11محله  010/2 10 3محله 

 025/3 17 12محله  012/2 22 4محله 

 822/2 37 13محله  462/1 17 5محله 

 409/2 30 14حله م 285/1 23 6محله 

 571/2 4 15محله  647/1 30 7محله 

 730/2 35 16محله  000/4 23 8محله 
 588/2 34 17محله    

 1401منیع: یافته های پژوهش، 

با  8نتایج آزمون دانکن برای معناداری تفاوت در زمینه خدمات فرهنگی در سطح محلات نشان داد که محله 

در  608/2با میانگین  2و محله  800/2با میانگین  11ار گرفته است. همچنین محلات در رتبه اول قر 200/3میانگین 

کمترین مقدار را داشته است.  600/1با میانگین  3رتبه های دوم و سوم این رتبه بندی قرار گرفته است. همچنین محله 
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کمترین  3ت را داشته و محله در زمینه عملکرد شهرداری در حوزه خدمات فرهنگی بیشترین رضای 8بنابراین محله 

رضایت را داشته است. البته با مقایسه این دو میانگین مشخص می شود که بیشترین رضایت نسبت به خدمات فرهنگی، 

در حد متوسط بوده است. به طور کلی میزان رضایت مندی نسبت به عملکرد فرهنگی شهرداری در سطح همه 

 .(12 محلات ضعیف ارزیابی می شود)جدول
 تعیین اختلافات میان محلات منطقه دو (: 12)دول ج

 از نظر میزان رضایت مندی نسبت به عملکرد شهرداری در حوزه خدمات فرهنگی

 /05آلفا معناداری طبقات در سطح 

 میانگین تعداد محله میانگین تعداد محله

 000/2 18 10محله  200/2 23 1محله 

 800/2 10 11محله  608/1 32 2محله 

 458/2 17 12محله  600/1 10 3ه محل

 929/1 37 13محله  602/1 22 4محله 

 633/1 30 14محله  976/1 17 5محله 

 800/1 4 15محله  604/1 23 6محله 

 394/2 35 16محله  153/2 30 7محله 

 164/2 34 17محله  200/3 23 8محله 

    600/2 19 9محله 
 1401منیع: یافته های پژوهش، 

 شهر شیراز 2ندی وضعیت شاخص های خدمات شهری در منطقه اولویت ب

هد که دشهر شیراز نشان می  2نتیجه آزمون فریدمن جهت رتبه بندی شاخص های خدمات شهری در منطقه 

 ی تفاوت معناداری بامعنادار بوده اند. بنابراین شاخص ها دارا 000/0و برابر با  05/0شاخص ها در سطح کمتر از 

 بوده است.  43/2149. مقدار کای اسکوئر نیز برابر با یکدیگر هستند
 شهر شیراز 2معناداری تفاوت وضعیت شاخص های خدمات شهری در منطقه (: 13) جدول

 000/0 سطح معناداری

 43/2149 کای اسکوئر

 20 درجه آزادی

 384 حجم نمونه

 1401منیع: یافته های پژوهش،             

وضعیت  ه شاخصبآزمون فریدمن بیانگر آن است که بیشترین میانگین رتبه ای مربوط بررسی میانگین رتبه ای 

و شاخص   85/15و سپس شاخص وضعیت حمل و نقل عمومی با میانگین  39/16نظارت بر ساخت و ساز با مقدار 

ضعیت اخص وبوده است. همچنین کمترین رتبه نیز مربوط به ش 94/14وضعیت فضاهای سبز عمومی  با میانگین 

بوده  7278/6و سپس شاخص وضعیت مشارکت مردم با میانگین  43/6سرویس های بهداشتی عمومی با میانگین 

 (.1و نمودار 14است)جدول 



 ارزیابی میزان رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات شهری

108 

 

 
 شهر شیراز )آزمون فریدمن( 2رتبه یندی وضعیت شاخص های خدمات شهری در منطقه (: 14) جدول

 رتبه میانگین رتبه ای شاخص
 3 94/14 وضعیت فضاهای سبز عمومی 

 12 10/11 وضعیت پاکیزگی و بهداشت محیط 

 21 43/6 وضعیت سرویس های بهداشتی عمومی 

 6 70/12 وضعیت روشنایی معابر 

 18 48/7 وضعیت مبلمان شهری 

 5 30/13 وضعیت فضاهای ورزشی

 2 85/15 وضعیت حمل و نقل عمومی

 7 55/12 وضعیت خدمات آموزشی

 4 33/13 نیرماد-وضعیت خدمات بهداشتی

 8 46/12 وضعیت خیابان ها، کوچه ها و معابر

 9 86/11 وضعیت جمع آوری و دفع آب های سطحی

 17 56/7 وضعیت زیباسازی محیط

 10 79/11 وضعیت تاسیسات شهری

 1 39/16 وضعیت نظارت بر ساخت و ساز

 14 57/10 وضعیت کیفیت پیاده رو

 15 70/8 وضعیت جمع آوری زباله

 16 83/7 کیفیت فضاهای تفریحیوضعیت 

 19 31/7 وضعیت کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان

 20 72/6 وضعیت مشارکت مردم

 11 32/11 وضعیت تکریم ارباب رجوع

 13 79/10 وضعیت برگزاری مراسم و جشن های عمومی

 1401منیع: یافته های پژوهش،              
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 شهر شیراز 2ضعیت شاخص های خدمات شهری در منطقه رتبه یندی و(: 1) نمودار

 1401منیع: یافته های پژوهش، 

 تحلیل رابطه و اثرگذاری مولفه های مختلف خدمات شهری)همبستگی پیرسون(

یت ه به ماها توجببه منظور بررسی رابطه رابطه مولفه های مختلف رضایتمندی شهروندان در حوزه خدمات شهری  

ز آزمون اه شده ای است، از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شده است. براساس نتایج محاسبداده ها که فاصله

متر از سحط ک شود که بین مولفه های خدمات عمومی، فنی و فرهنگی شهری رابطه معنادار آماری درمشاهده می

یراز با  شنطقه دو شهر مالعه در وجود دارد. به عبارت دیگر از دیدگاه ساکنین محلات مورد مط 000/0و برابر با  05/0

یز صادق آن ن بهبود هر یک از شاخص های ذکر شده، دو شاخص دیگر نیز می توانند بهبود پیدا کنند و بر عکس

 است.

ط به دو مبستگی  مربوهدهد، در میان سه مولفه ذکر شده بیشترین رابطه و میزان ( نشان می13طور که جدول )همان

ود. شبوده است که یک همبستگی و رابطه قوی محسوب می  819/0نی با همبستگی شاخص خدمات عمومی و ف

 بود پیدایز بهتوضیح اینکه با بهبود خدمات عمومی شهری، وضعیت خدمات فنی و میازن رضایت مندی شهروندان ن

شهری  یرهنگفمی نماید و بر عکس آن نیز صادق است. همچنین میزان رابطه بین شاخص خدمات عمومی با خدمات 

ر آن ون نشانگمحاسبه شده است که یک رابطه قوی محسوب می شود. علاوه بر این نتیجه آزمون پیرس 758/0نیز 

وجود دارد  05/0در سطح کمتر از  676/0است که بین شاخص خدمات فنی و خدمات فرهنگی ، همبستگی  برابر با 

 .که یک هبستگی متوسط است
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 گذاری مولفه های مختلف خدمات شهری)همبستگی پیرسون(بررسی رابطه و اثر(: 15)جدول 

 مقادیر سنجش معیار سنجش شاخص

شاخص خدمات 

 عمومی شهری

 شاخص خدمات فنی شهری

 384 حجم نمونه

 819/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

شاخص خدمات فرهنگی 

 شهری

 384 حجم نمونه

 758/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

شاخص خدمات فنی 

 شهری

شاخص خدمات فرهنگی 

 شهری

 384 حجم نمونه

 676/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 1401منیع: یافته های پژوهش،        

 

 نتیجه گیری

 که طوری به است، بوده دانشمندان و بشری جوامع توجه مورد و دار دامنه مباحث از دیرباز از عدالت موضوع

 بحرانهای اصلی عوامل از نیز امروزه. است داده قرار توجه مورد را مفهوم این مضاعف بطور نیز الهی ادیان یحت

 نواحی در نابرابری این بخشهای مهمترین از یکی و دارد عدالت فقدان و اجتماعی نابرابریهای در ریشه بشری جوامع

. است شهری ساکنین دسترس در مناسب ای هزینه با اساسی رفاهی تسهیلات تمام صنعتی کشورهای در. است شهری

 عمومی خدمات برای تقاضا سوم، جهان کشورهای در شتابان شهرنشینی رشد دارای نواحی از بسیاری در مقابل در اما

 از بعضی در که کرد استدلال میتوان اساس این بر. است موجود خصوصی امکانات و عمومی ظرفیت از بیشتر خیلی

 نشده ریزی برنامه رشد نتیجه منابع، کمبود بر علاوه امر این که است وقوع حال در سرعت به بحرانی وضعیتی شهرها

 توازن عدم و جمعیت زدن برهم به تواند می تنها نه خدمات مناسب توزیع عدم. است خدمات توزیع نامناسب والگوی

 از تبع به. دهد می شکل اقتصادی و اجتماعی ابعاد در عدالت با متناقض را شهری فضاهای بلکه بینجامد شهر در آن

 محلات میان در شهری وخدمات تسهیلات امکانات، عادلانه توزیع فضایی عدالت از هدف اجتماعی عدالت و عدالت

 محلات سطح در را فضایی ناهمگونی گوناگون، خدمات به دسترسی در نابرابری بنابراین. است شهر مختلف مناطق و

 از توانند نمی تنهایی به شهروندان دارند؛ شهری خدمات که ماهیتی لحاظ به کلی طور به. شود می موجب شهری

 باید که است هایی برنامه و سازوکار نیازمند هستند ساکن شهر در که افرادی برای آن تأمین لذا برآیند آن تأمین عهده

 نگاه علت به شهری مدیریت ات،خدم این ماهیت از نظر صرف بنابراین. شود سازماندهی شهری مدیریت سوی از

 از شهروندان دیدگاه به توجه عدم و سو یک از محلات سطح در خدمات ناعادلانه توزیع باعث پایین، به بالا از آمرانه

 رضایتمندی درجه تا است شده پیچیده فرایند یک آوردن وجود به موجب دیگر سویی از خدمات توزیع نحوه
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باشد. در این راستا  در این پژوهش به ارزیابی میزان رضایت شهروندان از  متفاوت خدمات توزیع نحوه از شهروندان

نشان می شهرداری شیراز( پرداختیم.  نتایج  2عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات شهری )مطالعه موردی منطقه 

خدمات فرهنگی )با  ( و 385/2(،  خدمات فنی )با میانگین 515/2که هر سه مولفه خدمات عمومی)با میانگیندهد 

( ، وضعیت ضعیفی داشته اند و این یعنی آنکه رضایت مندی شهروندان نسبت به آنها ضعیف است. 088/2میانگین 

بنابراین شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری در منطقه دو شهر شیراز از لحاظ خدمات شهری، رضایت ضعیفی داشته 

ن بیانگر آن است که بیشترین میانگین رتبه ای مربوط به شاخص وضعیت بررسی میانگین رتبه ای آزمون فریدم  اند.

نظارت بر ساخت و ساز و سپس شاخص وضعیت حمل و نقل عمومی و شاخص وضعیت فضاهای سبز عمومی بوده 

است. همچنین کمترین رتبه نیز مربوط به شاخص وضعیت سرویس های بهداشتی عمومی و سپس شاخص وضعیت 

دهد، در میان سه مولفه ذکر شده بیشترین رابطه و میزان نتایج آزمون پیرسون نشان می است. مشارکت مردم بوده

بوده است که یک همبستگی و رابطه قوی  819/0همبستگی  مربوط به دو شاخص خدمات عمومی و فنی با همبستگی 

ن رضایت مندی محسوب می شود. توضیح اینکه با بهبود خدمات عمومی شهری، وضعیت خدمات فنی و میاز

شهروندان نیز بهبود پیدا می نماید و بر عکس آن نیز صادق است. همچنین میزان رابطه بین شاخص خدمات عمومی با 

محاسبه شده است که یک رابطه قوی محسوب می شود. علاوه بر این نتیجه آزمون  758/0خدمات فرهنگی شهری نیز 

در سطح کمتر از  676/0و خدمات فرهنگی ، همبستگی  برابر با پیرسون نشانگر آن است که بین شاخص خدمات فنی 

 وجود دارد که یک هبستگی متوسط است. 05/0

 

 پژوهشمنابع 
: سامانه یدمور یبررس یشهر تیرینظام اطلاعات مد ،(1386) یزاده، مسلم؛ صداقت، مهد نیحس درضا؛یس ،یریآقام (1

 .240-215 ، صص 5 ، شماره7دوره  ،ییایعلوم جغراف یکاربرد قاتیتحق هینشر ،( شهر بابلسرGIS) ییایاطلاعات جغراف

های خدمات شهری؛ در برخورداری از کاربری یینابرابری فضا لی(، تحل 1398مهدی )  بامنش،یپور، نجما؛ شک لیاسماع (2

 .2، شماره 9دوره  (،ای)جغراف ییفضا زییبرنامهر یفصلنامه علم زد؛ی شهر نمونه موردی

 خدمات بر با تاکید شهری مدیریت عملکرد از شهروندان رضایتمندی میزان (، سنجش1399حسینی ، عبدالحسین) (3

  . 6 ، شماره5دوره  ایذه، دو ماهنامه تخصصی پژوهش در هنر و علوم انسانی، شهر: موردی نمونه شهری؛

 سکونتگاههای رد شهری خدمات توزیع رتبه بندی و (، ارزیابی1397حکیمی هادی، الهامی نسرین، پور حسینی مهدیه) (4

 .71-57  ، صص 4، شماره 1دوره  پایدار، شهر تبریز، فصلنامه کلانشهر: موردی غیررسمی مطالعه

توزیع خدمات در  و(، ارزیابی و تحلیل فضایی پراکنش جمعیت 1395سرور هوشنگ، لاله پور منیژه، سرباز گلی سولماز) (5

 .15، شماره 14دوره  نواحی شهری تبریز، جغرافیا،

 روکوال مطالعهس مدل از استفاده با غیررسمی اسکان محلات در شهری خدمات کیفیت (، ارزیابی1398اسماعیل) دویران (6

 .108-93  ، صص 1، شماره 2، دوره زنجان، شهر پایدار شهر: موردی
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ان از شهروندی ندم تیسنجش رضا(، 1394) دالهیمهران، و مراد رام نژاد، س ،یکرم د،یمحمدحسن، امان پور، سع ،یرستم (7

 .50-35 صص  521، شماره 6، دوره یشهر یزیپژوهش و برنامه ر ،یدر حوزه خدمات شهر یعملکرد شهردار
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 . 100-82 ، صص 10اره ، شم3دوره  تبریز، مجله آمایش جغرافیایی فضا، شهر کلان موردی
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Abstrat 
 
Urban services are considered as a tool of urban management and the main factor in the 

continuation of urban life, without which the citizens' lives will cease to function. Optimal and 

principled distribution of urban services in accordance with the wishes of the people is of great 

importance in the process of urban planning. In this research, it is tried to measure the level of citizens' 

satisfaction with the performance of urban management in the field of urban services in the two cities 

of Shiraz, so that with a proper understanding of the issue, basic strategies and solutions can be 

developed to improve and strengthen the performance of urban management in the field of services 

and increase It provided the satisfaction of the citizens of this region. The research method from the 

point of view of the practical purpose and from the aspect of the nature and method, due to the fact 

that it seeks to evaluate the level of satisfaction of citizens with the performance of urban management 

in the area of urban services in Region 2 of Shiraz Municipality, it is descriptive and in terms of time, it 

is a cross-sectional research type. come The statistical population of the research, based on the 2015 

census, includes 178,116 citizens living in Region 2. The research sample is based on Cochran's 

formula, 384 people. The research collection tool is the questionnaire. The research collection tool is the 

questionnaire. The questions of the questionnaire are organized according to the objectives. After the 

necessary collection, the collected raw data was entered into the spss software and finally, based on the 

raw data entered into the software, the information from the questionnaires was obtained in two parts, 

descriptive and inferential. The results show that all three components of public services (with an 

average of 2.515), technical services (with an average of 2.385) and cultural services (with an average of 

2.088) had a weak situation, and this means that the satisfaction of citizens towards They are weak. 

Examining the rank average of the Friedman test shows that the highest average rank was related to 

the index of the status of construction supervision, then the index of the status of public transportation 

and the index of the status of public green spaces. Also, the lowest rank was related to the index of the 

state of public health services and then the index of the state of people's participation. 
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