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 چکیده

ملکرد عرتقای ااستراتژیک است و ابزار مناسبی برای  ،ارزیابی و مدیریت عملکرد یکی از مباحث ویژه مدیریت منابع انسانی

احی و طرو  هانیاز آنمدیریت عملکرد با ملزومات و پیشتوسعه پایدارشهری نیز به نوعی آید. کارکنان و سازمان به حساب می

ه دو منطقدر سطح ارزیابی عملکرد مدیریت خدمات شهری و  هدف اصلی این پژوهش ا است.ی در سازمان فضایی شهرهاجرا

سی با استفاده از فرمول و حجم نمونه مورد برر شهر اهوازکلان 2منطقه جامعه آماری تحقیق ساکنان  است. اهوازشهر کلان

وهش پیمایشی با است. روش این پژ شده بودهطبقه بندی  تصادفیصورت به گیری نفر تعیین گردید. روش نمونه 399کوکران 

استفاده  Anivaرسون، لون و ، همبستگی پیدومتغیره Tبااستفاده از آزمون های میانگین،  هابرای تحلیل دادهو استفاده از پرسشنامه 

 امتیاز اهوازشهرلانک 2از محلات منطقهشهروندان  رضایت میزاندهد؛ نشان میآزمون میانگین نتایج تحقیق بوسیله شده است. 
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 مقدمه

ها و تکنولوژی، سرعت در ارتباطات و تغییر وتحولاتی که در ارزش امروزه در عصرجهانی شدن، به سبب پیشرفت دانش و

ها، ها ایجاد شده، بر فرآیند تحولات اداری نیز تاثیر گذاشته است. تغییر سلیقهها، انتظارات و مطالبات سیاسی ملتفرهنگ

تبدیل شود. شهرداری یکی از  زازا به امری برونها و توقعات شهروندان، سبب شده است که تحول، از امری درونخواسته

های اجتماعی، محلی وشهری جزو ساختار که در قانون اساسی در چارچوب حاکمیت در عرصهنهادهای جامعه مدنی است

که الزاماً با ساختارهای که تنها از های نظام اجتماعی استشود و یکی از ضرورتکشور محسوب میای و مشارکتیتوسعه

عنوان سازمان محلی و غیردولتی به منظور گردد و در واقع سازمان شهرداری بهپذیر است نمایان میانطریق مداخله مردم امک

اداره امور محلی و ارائه خدمات لازم به هدف مدیریت و توسعه کالبدی، اقتصادی، اجتماعی در محدوده شهر و اطراف آن به 

هروندان بوده که هر کدام از افراد به تنهایی قادر به بر آورده وجود آمده است. وظیفه آن برآورده ساختن نیازهای مشترک ش

حفظ تعادل بین نیازهای حال  زمانی در رسیدن به اهداف خود وها شهرداری. (57: 1381صلاحی،رجبها نیستند)ساختن آن

ها در انجام که آنو آینده موفق خواهند شد که رضایت شهروندان مد نظر داشته باشند رضایت شهروندان موجب خواهد شد 

گیری مدنظر قرار گیرد، ها حضور فعال داشته باشند و مشارکت شهروندی بعنوان محور اصلی تصمیمامور و مسئولیت

که درجهت افزایش کارآیی و بهبود کیفیتی مدیریت کارهایی است رضایت شهروندان عامل اصلی بهبود مستمر در فرآیند

در دهه های اخیر با افزایش جمعیت در شهرهای کشور که تحت تاثیر  (.35: 1384شیخ محمدی،جامع شهری صورت گیرد)

دو عامل رشد طبیعی جمعیت شهرها و مهاجرت شهر های کوچک و روستاییان به شهر های میانی و بزرگ بوده است، این 

نشده است. عمده ترین  ای انجام گرفته که متناسب با آن فضا های شهری و زیرساخت های مورد نیاز تجهیزعمل به گونه

ها، امان ، توزیع ناعادلانه ی کاربریشهرها در پی داشته بهم ریختگی فضایی و رشد نابسآلود اثری که رشد شتاب

یابی های نامناسب و مطالعه نشده و بهم خوردن نظام توزیع خدمات است کخ این امر به نوعی ها و مکاننابرابری سرانه

به منظور دست یابی به عدالت اجتماعی رعایت اصول  (.79: 1386کیانی،چشم  می خورد )شهرهای ایران به درهمه ی 

ان مربوط به تعادل فضایی و پراکنش معقول خدمات شهری امریست الزامی که باید بیش از پیش مورد توجه برنامه ریز

حیات که ارتباط تنگاتنگی باباشد های مختلف می. خدمات شامل طیف وسیعی از فعالیتای قرار گیردشهری و منطقه

ها نیز وجود دارد ولی خدمات و شهر ها باهم دیگر پیوند جغرافیایی دارند اگرچه خدمات در روستا ی دارند. غالباً شهر

ها به دلایل خاص خود و باتوجه به شاخصه ی خاص و ارتباط مستقیمی که با زندگی شهروندان دارند به برخی از آن

اند معضلات اساسی از قبیل بی نظمی شهری، نبود یا مدیریت نادرست خدمات می تو خدمات شهری معروفند و

 با میان این در(. 13: 1380معضلات اجتماعی ، سیاسی خدماتی مورد نیاز برای اداره ی امور شهری را در بر گیرد)خدارحیمی،

 پیش روی هایچالش و مسائل گرفتن فزونی نیز و ها ریزی برنامه در به پایین بالا رویکردهای ناکارآمدی به توجه

 هایپردازیو نظریه هاریزیبرنامه در دموکراتیک و مشارکتی هایوشیوه رویکردها به توجه امروزی، و شهرهای شهرهاکلان

 کارکردهای و وظایف در بازنگری و دولت نقش واقع کاهش میشود. در احساس پیش از بیش امور اداره هایدرشیوه جدید

حکمروایی تلقی  به حکومت از گذار ضرورتن مبی توانمی را اجتماعی زندگی اداره در نهادهای غیردولتی نقش ایشافز و آن

 افزون روز توسعه و رشد و شهرنشینی گسترش با توأم جمعیت سریع (. افزایش196: 1396کرد)توکلی نیا و شمس پویا، 
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 این کرد که ایجاد جهان سوم کشورهای ویژه به مختلف رهایکشو در فراوانی مشکلات میلادی1950دهه از به ویژه شهرها

 این رفع برای نوین شهری مدیریت سیستم در .گردد تنگناهایی مواجه و هاچالش با شهر مدیریتی سیستم گردید موجب خود

 با أمتو جمعیت، سریع افزایش که است ضروری مسأله این ذکر است. شده ارائه الگوهای متعددی ها،چالش و مشکلات

 به مسئولین و گذارانسیاست روی پیش مختلف کشورهای در را فراوانی مشکلات شدن شهری و شهرنشینی سریع گسترش

 مسئله ضرورت و اهمیت همچنین. است گذاشته جا به شهری سیستم بدنه اندرکاراندست و شهری مدیران خصوص

 را اجتماعی عدالت بتواند تا است توجهی قابل مدیریت یتظرف متنوع نیازمند و پویا پیچیده، شهری محیط یک که اینجاست

 حکمروایی الگوی دارد و را آن کردن فراهم قابلیت شهری حکمروایی رسدمی نظر به که نماید شهری ایجاد فضاهای در

 در را یاجتماع عدالت بتوان تا است مدیریت اعمال شیوه و پایدارترین ترینهزینه ترین، کمبخش اثر حاضر حال در خوب

 قرار تأکید توجه و مورد شهر اداره در کرد. حکمروایی شهری امروزه کسب را شهروندان رضایت و اعمال نمود شهر فضاهای

بنابراین باتوجه به  (.27: 1398الدینی،شود)رضایی و شمسمی معرفی شهرها مدیریت در پارادایمی عنوان به و گیردمی

شهری و مشارکت شهروندان در بهتر محقق شدن آن در این پژوهش یک ضرورت و اهمیت موضوع مدیریت خدمات 

 سوال اصلی مطرح شده است.

 شهر اهواز از حیث توجه به مدیریت خدمات شهری چگونه است؟کلان 2ارزیابی منطقه 
 

 پیشینه تحقیق

ر ددی شهروندان ضایتمنعملکرد مدیریت شهری پایدار با رویکرد رارزیابی ای باعنوان در مقاله (1400جودی وهمکاران)

-مـاعیبعـاد اجتت ساختاری نشان داد که عملکـرد مـدیریت شـهری در الانتایج معاداند. پرداختهمحلات شهر اردبیل 

اس . برهمین اسضایت شهروندان شهری مـؤثر اسـتکالبدی بر ر -محیطی و فیزیکیمدیریتی، زیست-فرهنگی، اقتصادی

 شاخص و اولویت اول و دومدر (395/0) محیطی با ضریب تأثیر زیست (،469/0)ر ثیأکالبدی با ضریب ت -ابعاد فیزیکی

های سوم در اولویت (176/0ر )با ضریب تأثی فرهنگی – اجتماعیو شاخص  (243/0)بـا ضـریب تـأثیر مـدیریتی -اقتصادی

 اند.و چهارم قرارگرفته

 دیریت یکپارچةمو تحلیل نقش کنشگران مدیریت شهری در ارزیابی ( در مقاله ای با عنوان 1399آبادی )رضایی وزنگی

یریت دمبه دلیل  هدهد کنتایج این پژوهش نشان می اند.پرداختهANP شهر شیراز با استفاده از مدلنلاکبافت تاریخی

ریخی تا ریزی بافتگذاری و برنامهملی و حکومتی بیشترین نقش را در سیاست حاکم بر بافت تاریخی، نهادهایمرکزمت

 ایفا دیریتیمو شورای شهر بیشتر از آنکه نقش های مدیریت محلی مانند شهرداری نمایند. همچنین سازمانایفا می

 د. پردازنعمرانی به فعالیت میبه عنوان نهادهای ناظر، خدماتی ونمایند تنها 

شهر تهران در راستای نلایریت شهری کل موثر بر نظام مدتحلیلی بر عوامای با عنوان ( در مقاله1397حاجی لو وهمکاران)

( در مقاله ای با عنوان بررسی جایگاه شهر جهانی در 1397فلاح پور وهمکاران )پرداخته اند.  مدیریت یکپارچه شهری

شدن اند. نتایج تحقیق برمطلوب بودن میزان آشنایی مدیران و مسئولان شهری با جهانیشهر تبریز پرداختهمدیریت شهری کلان
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شهر تبریز به زم و عملکرد نامطلوب مدیران شهری در تبدیل کلانمدیریتی لا -هرجهانی، عدم وجود ظرفیت های نهادیو ش

 شهر جهانی مورد تایید قرار گرفته است.

 خدمات بر یکدیگر، مؤثر روابط نیازها، تأمین قبیل از مهمی هایبر مؤلفه خود مطالعه توصیف (، در2009) 1وهمکاران  لی

 مستقیم طور به شده خدمات تفکیک و نیازها تأمین عوامل مدل، این اساس اند. برتأکید کرده فردی اثربخشی و شده تفکیک

 گذارند.تأثیر می شهروندی رضایت بر

 اساس بر حکومت محلی اعتبار و مردم رضایت خدمات، کیفیت بین بررسی رابطه به ایمقاله (، در2009)2گوتیرز وهمکاران

 کیفیتبین ارتباط داد نشانپژوهش اند. نتایجپرداخته محلی دولت خدمات سنجش کیفیت از شهروندان رضایت گزارش

 ارتباط اعتبار و رضایت همچنین غیرمستقیم است. اعتبار و کیفیت میان ارتباط که حالی در ارتباط مستقیم ورضایت خدمات

 هم دارند. با محکمی

 شهروندانو اعتماد  تیعملکرد دولت، رضا وندیپ: پازل کی یهاتکهباعنوان  درپژوهشی (،2007)3رایزنجی و وانگئورگ

 یا خوب عملکرد به چگونه شهروندان که این است شهرداری عملکرد بررسی در مهم پرسش که دارد اعتقاد هااند.آنپرداخته

 دهند.می نشان العمل عکس بد،

 نتیجه این به شهر ورکستر انگلستان زندگی در کیفیت و رداریشه خدمات از شهروندان رضایت بررسی (، در2005)4بورئو

 دو به نزدیک هستند. راضی زندگی کیفیت و شهر خدمات زندگی از برای محلی عنوان به ورکستر از پاسخگویان که: رسید

 زباله آوریجمع  سیستم از درصد 82نمودند،  اعلام را خود رضایت شهر در زندگی کیفیت از طور کلی به پاسخگویان سوم

 هایکتابخانه کارکنان از درصد 97بودند.  فرزندانشان راضی رشد برای محلی عنوان به شهر این از درصد 67و بودند راضی

درصد  31 که حالی در مانده ثابت گذشته سال به نسبت جنایت و جرم که پاسخگویان معتقدند بودند. بیشتر راضی شهر

 است. داشته کاهش دندمعتق درصد 6و داشته افزایش معتقدند
 

 مبانی نظری

 5مدیریت خدمات شهری ومشارکت شهروندی

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

آورند که دستیابی وجود میها قشرهای مختلفی به و توان لایقزها، خواستها، آداب و رسوم، عکه شهروندان به دلیل تنوع نیا

ابعاد شهرنشینی و  هرشد فزایند .ها به این مطالبات از یکسو به شهروندان و از سوی دیگر به مدیریت شهری بستگی داردآن

های جدید از رشد شهری در طی چند دهه اخیر موجب شد ه است که شهر و شهرسازی معاصر با گیری مقیاسشکل

                                                      

1-Lee et al  

2-Gutierrez et al 

3-Gregg and Van Ryzin  

4-Bureau  

5- Management of Urban Services and Citizen Participation 
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نگری و . به دلیل گستردگی ابعاد و تغییر در ماهیت مسائل شهری و پیچیدگی این مسائل، جامعهای نوینی مواجه گرددچالش

ها را اجتناب ساخته است. در این میان توجه و تأکید های مختلف مسئله به منظور حل پایدار آنتوجه به ابعاد و جنبه

تر و ابعاد ملموس زندگی شهری متوجه شده است. ریزی و مدیریت شهرها، بیش از هر زمان دیگری به سطوح پایینبرنامه

دهد، عامل مهمی در جهت ایجاد انگیزه در مردم احساس رضایت شهروندان از محیط شهر و خدماتی که شهرداری ارائه می

ر این، رضایت شهروندان از عملکرد لاوه بیفیت محل سکونت خویش است. عبرای مشارکت در توسعه شهری و بهبود ک

ری موجب ترغیب آنان برای همکاری با نهادهای شهری در جهت انجام بهتر وظایف و ارائه خدمات در سطح مدیریت شه

جانبه ریزی منظم و همهها در اداره شهر نیازمند برنامهشود. ایجاد حس رضایت در شهروندان و مشارکت دادن آنشهر می

 ب از شهرداری و ایجاد تعاملی مؤثر، شهروندان را در عرصهسازد با ارائه تصویری مطلواست که مدیریت شهری را قادر می

های شهری امیدوار سازد. گام اول در این زمینه، طراحی سازوکار مناسب به منظور شناسایی و درک چگونگی نگرش فعالیت

ضایتمندی که از مردم نسبت به عملکرد شهرداری و میزان رضایت آنان از ارائه خدمات شهری است. بنابراین به جز مسئله ر

شود و شهرداری ملزم به برآوردن آن است، مسائل دیگری نیز وجود دارند عوامل مهم پایداری مدیریت شهری محسوب می

باشد؛ که کنند، از جمله این مسائل، مسئله حفظ محیط زیست میکه در بهبود و پایداری مدیریت شهری نقش مؤثر ایفا می

توانند از طریق مشارکت با نهادهای مربوطه این شود و شهروندان میشهروندی محسوب می – شاید یک وظیفه متقابل نهادی

راستا گام بردارند و در حفظ و توسعه بیشتر آن کوشش کنند. البته به شرط آنکه امکان مشارکت شهروندان مهیا گردد. 

هوا، کاهش مصرف انرژی، رفع کارشناسان حوزه زیست محیطی بر این باورند که جهت اشاعه فرهنگ کاهش آلودگی 

غیره مشارکت مردمی به عنوان بار سوم محیط زیست بسیار مهم است به و  محیط زیست، پاکیزگی محیط شهر لاتمشک

گیری ت که مر دم خود را شریک در تصمیمشرطی که این مشارکت واقعی باشد. در این واقع مشارکت واقعی، مشارکتی اس

ه ویژه در زمینه محیط زیست بر ت، بلاکه این به حل شدن بسیاری از مشکر عهده بگیرند ببینند و بخشی از وظایف را ب

 (.60: 1399)حسینی،انجامدمی
 

 مواد وروش تحقیق

 یگردآور ی. براباشدیم «یلیلتح -یفیتوص» یشناسروشو از لحاظ  یگذاری کاربردحاضر از لحاظ هدف مطالعه

بوده  یشیمایپ وشرپژوهش به  یلیبخش تحل یگردآور یو برا یااد کتابخانهپژوهش از منابع و اسن یفیتوص یهاداده

 زاو استفاده  پرسشنامه( و از طریق 1ی انتخاب)جدولهای خدمات شهراست. در این پژوهش هشت شاخص از مولفه

طریق روش  از نفر که 399. حجم نمونه مورد بررسی است شدهانجام  اهوازشهر کلان 2 منطقهمحلات  ساکنان دگاهید

فای ضریب آلونباخ استفاده شده، آلفای کر برای سنجش روایی ابزار تحقیق از ضریببندی تصادفی انجام و طبقه

 (.2آن مورد پذیرش است)جدول روایی( محاسبه شده که 73/0های مورد سنجش)اخ در شاخصکرونب
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 انتخابی پژوهش هایمولفه و زیرمولفه -1جدول

 زیرمولفه مولفه

 

 

 

 خدمات

 شهری

C1عابرم تنظیف و زباله جمع آوری طریق از محیط بهداشت و پاکیزگی . کنترل 

C2،پارکها و عمومی سبز فضای نگهداری و توسعه . احداث 

C3شهری مبلمان توسعه و . ایجاد 

C4عمومی نقل و حمل وسایل توسعة جهت در . اقدام 

C5نقلیه عمومی وسایل توقف برای مناسب محل . تعیین 

C6شب در معابر امنیت و . روشنایی 

C7های منطقهپارک  سطح در بهداشتی هایسرویس . احداث 

C8مشارکت مردمی در تصمیم گیری ها . 

 C9نام گذاری معابر و نصب لوحه . 

 

 های تحقیقمیزان روایی سازه -2جدول

 میزان کدشاخص

 آلفا

 میزان کدشاخص

 آلفا

میزان  کدشاخص

اآلف  

میزان  کدشاخص

 آلفا

C1 70/0  C3 71/0  C5 74/0  C7 72/0  

C2 75/0  C4 73/0  C6 76/0  C8 71/0  

C9 79/0        

 

 معرفی محدوده مورد مطالعه

منطقه  (. این1لر امتداد رودخانه کارون واقع است)شکشهرداری اهواز در بخش غرب و شمال غربی شهر اهواز د 2منطقه 

 امانیه شامل احیه دون.  خیابان های غربی کیانپارس و آباد کیان شامل ناحیه یککه  ه شهری است.ناحی 4دارای هشت محله و 

. در برمی گیرد را زردشتشهرک  و شهر کیانشامل  4و ناحیه های شرقی کیانپارس وکوی سیدخلف خیابانشامل  ناحیه سه. 

حدوده م(. 3و2جمعیت ترین به حساب می آید)شکلکه محله کیانشهر از نظر مساحت بزرگترین و محله کیانپارس غربی پر

رق به جاده شبه امانیه و خیابان تخت سلیمان و از  جنوببه کوی سیدخلف و شهرک زردشت و از  شمالاز این منطقه 

ال سد جمعیتی در براساس برآورشود. ساحلی تا کوی سید خلف و از غرب به مسیر خانه سازی و جاده پدافند ختم می

 نفر بوده است.  107274نطقه دارای این م 1395
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 شهر اهوازکلان 2موقعیت منطقه -1شکل

 1396فروهمکاران، حمیدیمآخذ: 

 

 
 شهر اهوازکلان 2منطقه مساحت محلات -2شکل

 1396فروهمکاران، حمیدیمآخذ: 

 
 شهر اهوازکلان 2منطقهجمعیت محلات   -3شکل

 1396فروهمکاران، حمیدیمآخذ: 

 

 های تحقیقیافتهبحث و 

 از یک هر در کلانشهر اهواز 2منطقهاز سطح خدمات شهری  شهروندان رضایتمندی میزان آوردن دست به منظور به

 استفاده ای لیکرتدرجه 5طیف از هاداده گردآوری درجریان است. شده استفاده هاپاسخ آماری میانگین روش از محلات

 نشان  5امتیاز  و رضایتمندی بسیار کم میزان دهنده نشان 1امتیاز است، هشد داده اختصاص ها پاسخ به 5تا 1هایرتبه و
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 میانگین و انتخاب هاپاسخ نظری میانه به عنوان 3عدد  بنابراین .رضایتمندی در نظر گرفته شد میزان بیشترین دهنده

 میزان منطقه کل در پژوهش، زا آمده دست به نتایج براساسمقایسه شد.  3 عدد با را شهروندان رضایتمندی میزان امتیاز

 (.3است)جدول ترمتوسط پایین میانگین حد از که محاسبه گردید 69/2 امتیاز دارای شهروندان رضایت

 

  شهریمدیریت خدمات از شهروندان رضایتمندی سنجش هایگویه میانگین -3جدول

 خدمات شهری نام محله

 33/3 امانیه

 74/3 کیانپارس

 66/2 پدافند هوایی

 57/3 کیان آباد

 49/2 سید خلف

 79/2 زردشت

 98/2 کیانشهر

 69/2 کل منطقه

 1398های تحقیق،ماخذ: یافته

 

 با که شهروندان دش استفاده گویه نه اهواز از شهرکلان2میزان رضایتمندی از مدیریت خدمات شهری منطقه بررسی برای

 بالاترین تحقیق، هایشاخص ةهم بین در دهد کهمی نشان ،4جدول نتایج دادند. پاسخ ها،پرسش به تایی 7طیف از استفاده

 را 95/3معادل امتیازی که است بوده هاآن نام لوحة نصب و گذاری معابرنام شاخص به مربوط شهروندان، رضایت میزان

 و رتبه سوم به 82/3با امتیاز پارکها و عمومی سبز فضای نگهداری و توسعه احداث، متعلق به دوم رتبة است. نموده کسب

 میزان ترینپایین است. هبود 32/3 با امتیاز و... تنظیف معابر زباله، جمع آوری طریق از محیطبهداشت و پاکیزگی کنترل

 شده است.  دیده 10/2های مربوط به منطقه با امتیاز  شاخص مشارکت دادن مردم در تصمیم گیری در نیز رضایتمندی
 

 خدمات شهری در حوزه مدیریت هروندانش رضایتمندی میانگین -4جدول

 رتبه میانگین گویه حوزه

 

 

 خدمات

 شهری

 3 32/3 معابر تنظیف و زباله جمع آوری طریق از محیط بهداشت و پاکیزگی کنترل

 2 82/3 پارکها و عمومی سبز فضای نگهداری و توسعه احداث،

 6 91/2 شهری مبلمان توسعه و ایجاد

 5 97/2 عمومی نقل و حمل سایلو توسعة جهت در اقدام

 7 75/2 نقلیه عمومی وسایل توقف برای مناسب محل تعیین

 4 98/2 شب در معابر امنیت و روشنایی
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 8 60/2 های منطقهپارک  سطح در بهداشتی هایسرویس احداث

 9 10/2 مشارکت مردمی در تصمیم گیری ها

 1 95/3 نام گذاری معابر و نصب لوحه 

 1398های تحقیق،یافتهماخذ: 

 

 بر شهری خدمات شاخص یک از هر تأثیرگذاری و همبستگی میزان رابطه پیرسون، همبستگی آزمون از استفاده با ادامه در

 متغیر و تحقیق هایشاخص بالایی بین همبستگی که نشان داد آزمون نتایج گردید. بررسی رضایتمندی شهروندان میزان

 میزان بر رتأثی بیشترین دارای 879/0بامقدار همبستگی شهریخدمات شاخص طوری کهبه  دارد؛ وجود رضایتمندی

 شود؛می استفاده هاواریانس همگنی سنجش برای که لون آزمون (. همچنین با استفاده از5رضایتمندی شهروندان دارد)جدول

دمات خشاخص  یریت شهری درعملکرد مد از رضایتمندی میزان رابطة تعیین جهت آماری فیشر، معناداری سطح چون

 (.6بیشتر است)جدول 05/0شهری با جنس افراد از 
 

 ندی شهروندانرضایتم میزان بر شهری خدمات شاخص تأثیرگذاری و همبستگی میزان رابطه -5جدول

  رضایتمندی حوزه خدمات شهری

 همبستگی پیرسون 879/0 1

 میزان معناداری 0/000 

 تعداد 399 399

 1398ای تحقیق،ماخذ: یافته ه

 

 مدیریت خدمات شهری رضایتمندی ازعملکرد متغیرهای با جنسیت متغیر رابطۀ استنباطی آماره -6جدول

 متغیرها

 

 دو متغیره Tآزمون  آزمون لون

F 

 
سطح 

 معنادار

 

درجه  Tمقدار

 آزادی

سطح معنا 

 دار

تفاوت 

 میانگین

تفاوت 

خطای 

 معیار

 درصد فاصله اطمینان 95

 کرانه بالا پایین کران

خدمات 

 شهری

158/0 692/0  655/1- 398 099/0 13388/0- 08092/0 29296/0- 02520/0 

  682/1- 257/308 094/0 13388/0- 07958/0 36842/0- 02271/0 

 1398های تحقیق،ماخذ: یافته

 

بین ، عدم وجود ارتباط است 05/0اخص خدمات شهری بیشتر از در ش Tبا توجه به اینکه سطح معنا داری آزمون 

جنسیت و این شاخص تایید می گردد و تفاوتی بین جنس زن و مرد و رضایتمندی از شاخص خدماتی وجود ندارد. 
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جهت روشن تر شدن بحث با استفاده از آزمون تحلیل واریانس، به سنجش ارتباط بین متغیر درآمد و رضایتمندی از 

 (.7ی پژوهش، پرداخته شده است)جدولشاخص ها
 

 تحقیق هایشاخص و درآمد طرفه، یک واریانس تحلیل  ANIVAآزمون  -7جدول

مجموع  منبع تغییرات 

 مجذورات

متوسط مجموع  درجه آزادی

 مجذزورات

سطح  آزمون Fمقدار

 معناداری

 

 خدمات شهری

 

 000/0 189/1 858/3 4 434/15 بین گروهی

 571/0 395 646/255 میان گروهی

  399 080/241 جمع

 1396ماخذ: یافته های تحقیق،

 

ادار وجود درصد تفاوت معن 95محاسبه شده عامل درآمد و رضایتمندی در خدمات شهری با سطح اطمینان  Fمقدار 

و  تحصیلات ( با توجه به سطح معناداری آزمون در شاخص خدمات شهری، می توان استنتاج کرد که بین7دارد)جدول

 (.8فاوت معناداری وجود ندارد)جدولرضایتمندی از خدمات شهری ت

 

 تحقیق هایشاخص و تحصیلات طرفه، یک واریانس تحلیل  ANIVAآزمون  -8دولج

مجموع  منبع تغییرات 

 مجذورات

متوسط مجموع  درجه آزادی

 مجذزورات

 سطح آزمون Fمقدار

 معنا داری

 

 خدمات شهری

 315/0 189/1 717/0 4 867/2 بین گروهی

 603/0 395 212/238 میان گروهی

  399  جمع

 1398ماخذ: یافته های تحقیق،

 وپیشنهادها گیرینتیجه

ت فعال جامعه بشری وظایفی بر عهده دارند که برای برآورده کردن نیازهای جامعه انجام می لاها و تشکیناهریک از سازم

وظایفش، متکی بر مدیریت است که یکی از  گیرند؛ بنابراین موفقیت و شکست هر سازمانی در دستیابی به اهداف و انجام

م است که در رأس آن عنصری برای اترین نقشها را به عهده دارد. اگر شهر همچون سازمانی در نظر گرفته شود، الزمهم

زیابی های کشور، یا نظام ارناتوان بیان نمود که در اکثر سازمریزی آینده و اداره امور کنونی قرار گیرد. به جرأت میبرنامه

ت مورد موشکافی قرار لاشود. اگر این مسائل و مشکگردد و یا به طور صحیح و اصولی بکارگرفته نمیعملکرد اجرا نمی

در این  .باشدنقاط مشترک زیادی دارند که ریشه اکثر آنها در نبود یک نظام صحیح نظارتی و ارزیابی عملکرد می گیرند عمدتاً 

مدیریت  له به ضروریات و الزامات سنجش عملکرد به تاثیر گذاری و بهبود کارکردپژوهش سعی شد ابتدا با طرح مسئ

 با درارتباط شهروندان نظرات از تحلیل که نتایجی .و افزایش رضایت عمومی شهروندان پرداخته شود خدمات شهری
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 خدمات ارائه در 2مطلوب شهرداری منطقه  چندان نه عملکرد بیانگر آمد دست عملکرد مدیریت خدمات شهری به

 بوده متوسط حد از تر پایین رضایت نشان دهنده شهروندان نظرات میانگین کهطوری به شهروندان است. به شهری

 سازمان این عملکرد از شهروندان شد که خواهد موفق خود اهداف به رسیدن در زمانی شهرداری مثل است. سازمانی

 تلاش نیز و آنها رفع برای تلاش و موجود مشکلات به شهرداری توجه ضرورت مسئله باشند. این داشته کامل رضایت

به  شهروندان و شهری خدمات دهنده ارائه و مجری عنوان به شهرداری سازمان بین کارآمد و فعال رابطه ایجاد یک برای

ه یافته ها ارائه اهم پیشنهادهایی که در این پژوهش می توان با توجه ب .کند می خدمات را ایجاب این کننده مصرف عنوان

 داد به قرار زیر است.

 سطح  که ستپسندیده آن ا سبب است. بدین شهرداری هایرسالت از یکی تسهیلات و امکانات عادلانه توزیع

 گردد. وزیعت یکسانی به ارتباطی محورهای از دور فرعی و خیابانهای در چه و اصلی خیابانهای در چه خدمات

  بسترسازی طریق از شهر امور اداره در شهروندان کتمشار افزایش هایزمینه ایجاد 

 با تعامل رد شهروندان و طرفه است باید بین شهرداری یک ای رابطه مردم و شهرداری بین ارتباط که آنجا از 

 و آید می انمی به سخن شهروندان حقوق از که همان طور سویه شود. دو آنها بین رابطه و دارند قرار یکدیگر

 دارا کنند، می گیزند آن در که شهری قبال در نیز وظایفی و....دارند، سبز روان، پاک، شهری اشتند حق شهروندان

 مقررات و نینقوا شهروندی، های مسئولیت و وظایف به نسبت شهروندان آگاه سازی به باید بنابراین باشند، می

 کرد. اقدام طرق مختلف از شهری

 هت افزایش رضایت شهروندان.حی و فرهنگی جگذاری و توسعه اماکن رفاهی، تفریسرمایه 
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 منابع ومآخذ:
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