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 چكيده 

 هنی مردم ازذرزیابی مفهوم کیفیت زندگی شهری در ارتباط با محیط شهری شکل می گیرد و ابعاد عینی آن محیط را به ا زمينه و هدف:

اثیر تکند. این انگاشت، از تمامی جنبه های زندگی شهری)شامل محیط طبیعی، ساخته شده، اجتماعی و اقتصادی( ن، متصل میآ

ژوهش، پگردد. هدف این پذیرد. خدمات شهری، بخشی از محیط شهری است که در جهت تامین نیازهای اساسی شهروندان ارائه میمی

 بر کیفیت زندگی شهروندان است.  دمات شهریشناخت چگونگی تاثیر رضایتمندی از خ

تخصصی  دوین چارچوب مفهومی پژوهش، مبتنی بر متونتحلیلی، به ت-در این پژوهش با به کارگیری رهیافتی توصیفی روش پژوهش:

از شهر تهران محله  30پرداخته شده و سپس مدل کمی پژوهش ارائه گردیده است. داده های به دست آمده از پرسشنامه های ساکنان در 

م افزار ی و نرکه با روش تصادفی سیستماتیک از ساکنان قطعات مسکونی جمع آوری شده، با استفاده از روش حداقل مجذورات جزی

SmartPLS3.0 .در قالب مدل پیشنهادی مورد تحلیل قرار گرفته است 

روندان شه "زندگی کیفیت"با  "کیفیت تجربه شده"یز و ن "رضایتمندی از خدمات شهری"ارتباطی مستقیم و معنادار میان يافته ها:  

را  شترین تاثیرندان، بیاز دید شهرو "استفاده از فن آوری در ارائه خدمات"و  "ساعت کاری"، "استاندارد خدمات"وجود دارد. شاخص های 

تجربه پیشین " اخصشتحت تاثیر دو بیشتر  "انتظارات شهروندان از خدمات شهری"دارند. همچنین، سازه  "کیفیت تجربه شده"بر سازه 

 است.  "ارتباطات خدماتی غیر آشکار"و  "شهروند

ضایتمندی رهای متولی تامین و ارائه خدمات شهری به عوامل تعیین کننده بر لزوم توجه سازمان های پژوهش،یافته گيری:نتيجهو بحث 

 ورزد.از خدمات شهری در جهت ارتقای کیفیت زندگی شهروندان تاکید می
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Abstract 
Background & Objective: The concept of urban quality of life is developed in relation to the urban 

environment and connects the objective dimensions of that environment to the citizens’ subjective 

assessments. This concept is influenced by all aspects of urban life (including the natural, built 

environment, social and economic aspects). Urban services are parts of the urban environment, which 

are provided and delivered with the aim of meeting the citizens’ basic needs. The purpose of this 

research is to investigate how satisfaction with these services affects citizens’ quality of life.  

Material and Methodology: In this research, using a descriptive-analytical approach, and based on 

literature review, the conceptual framework of research has been developed and then the quantitative 

research model is presented. Data obtained by citizens’ questionnaires on 30 neighborhoods in Tehran 

on a set of urban services, collected by systematic random sampling method from the residents of 

plots, have been analyzed, utilizing Partial Least Squares method and SmartPLS3.0 software in the 

form of the proposed model. 

Findings: There is a direct and significant relationship between “satisfaction with urban services” as 

well as “experienced quality” and the citizens’ “quality of life”. Indices of "standard services", 

"working hours" and "use of technology in service delivery" in citizens’ view, have the most important 

effects on "experienced quality" construct. Also, the construct of "citizens' expectations of urban 

services" is more affected by "previous experience” of the citizen and "implicit service 

communications” indices.  

Discussion and Conclusions:  Research findings emphasize on the necessity of paying attention to the 

factors determining the satisfaction with urban services by the responsible organizations in urban 

services provision and delivery, in order to improve the citizens’ quality of life. 

 

Keywords: Quality of life, Satisfaction with urban services, experienced quality, Citizens’ 

expectations. 
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 مقدمه

 هوسعمطالعه کیفیت زندگی شهری، می تواند اطلاعاتی را برای ت

ه ببرنامه ریزی و راهبردهای طراحی در اختیار قرار دهد که 

های مشکل، علل نارضایتی و نیز  اولویت های شناخت عرصه

خدمات عمومی در طبیعت خود (. 1شهروندان کمک کند)

 (.2منافع عمومی و خصوصی را تحت پوشش قرار می دهند)

خدمات شهری، گونه ای از خدمات هستند که به صورت جمعی 

درون یک ناحیه اداری تعریف شده )که حکومت محلی آن  در

مسوولیت مدیریت بودجه بندی و یا تامین مالی را در سطح 

مات (. هدف از تامین خد3شهر به عهده دارد(، تامین می شوند)

 شهری، سود رساندن به کل جامعه و نیز شهروندان و ارتقای

ن ده نمودرضایتمندی آنان از محیط زندگی خود از طریق برآور

ت نیازهای اساسی است. بنابراین، به لحاظ نظری می توان گف

که خدمات شهری به نوعی با سطح بهره مندی و لذت 

لی شهروندان از زندگی خود در ارتباط هستند. چهار موضوع اص

ف( در پژوهش خدمات شهری می تواند مورد توجه قرار گیرد: ال

ارائه  ای گزینهسیستم های سازمانی ارائه خدمات، ب(روش ه

خدمات ؛ پ( الگوهای پراکنش خدمات و ت(رضایتمندی مردم 

 (. این پژوهش به موضوع چهارم می پردازد. در4از خدمات )

 مطالعات کیفیت زندگی که تاکنون در کلانشهر تهران انجام

 رسییافته، در بررسی زیرقلمرو خدمات شهری، تنها به بعد دست

د وجه شده و از مطالعه ابعابه خدمات و رضایتمندی از آن ت

ل وامعدیگر تاثیرگذار بر رضایتمندی شهروندان از آن و ارتباط 

با کیفیت زندگی چشم پوشی شده است. توجه به چگونگی 

 شهرارتباط عوامل نامبرده با کیفیت زندگی شهروندان در کلان

 تهران به عنوان پایتخت کشور، به عنوان ضرورت انجام این

ردد. پرسش هایی که این پژوهش در پی پژوهش مطرح می گ

 یافتن پاسخ آن است، عبارتند از:

عوامل موثر بر رضایتمندی شهروندان از خدمات  -

 شهری چیست؟

آیا رضایتمندی از خدمات شهری و عوامل تعیین  -

کننده آن)کیفیت تجربه شده و انتظارات( با کیفیت 

زندگی شهروندان، دارای ارتباط مستقیم و معنادار 

 د؟هستن

رضایتمندی از خدمات شهری و عوامل تعیین کننده  -

  آن چگونه با کیفیت زندگی شهروندان ارتباط دارد؟

با توجه به متون تخصصی مطالعه شده، فرضییه هیای پیژوهش    

د ارائه شده و با ایجاد چارچوب مفهومی در فراینید تحلییل میور   

 آزمون قرار می گیرند:

هری و فرضیییه اول: بییین رضییایتمندی از خییدمات شیی -

 کیفیت زندگی رابطه مستقیم و معنادار وجود دارد.

فرضیه دوم: بین کیفیت تجربه شده خدمات شهری و  -

 کیفیت زندگی ارتباط مستقیم و معنادار وجود دارد.

فرضییه سیوم: بییین انتظیارات شیهروندان از خییدمات      -

شهری و کیفیت زنیدگی ارتبیاط مسیتقیم و معنیادار     

 وجود دارد.

نه یشیبه این ترتیب تهیه شده است: ابتدا پ ساختار این پژوهش،

پژوهش و متون تخصصی مرتبط مورد بررسی قرار می گیرد. 

 سپس مدل مفهومی پژوهش ارائه می شود. در مرحله بعد، روش

انجام پژوهش انتخاب شده و مدل کمی ایجاد می شود.  در 

آوری شده در قالب مدل پژوهش مرحله بعد، داده های جمع

 ها قرار می گیرند، فرضیه ها آزمون شده و یافته مورد تحلیل

 ارائه می شود. 

 پيشينه پژوهش

 در بررسی تجارب موجود در زمینه موضوع پژوهش حاضر،

توان به پژوهش های سطح بین المللی و نیز پژوهش های می

 کیفیت سنجش زمینه موردی)خارجی و داخلی( اشاره نمود. در

فعالی وجود  موسسات و کارهازندگی در سطح بین المللی، سازو

 دارند سروکار زندگی موضوع کیفیت با مستقیم طور به دارد که

 و اکونومیست 1(5مرسر) می توان به مؤسسات که از آن جمله

مربوط   1(8) ، یوروبارومتر3(7اروپا) شهری سنجش ، برنامه2(6)

                                                 
1- Mercer 

2- Economist 

3- European Urban Audit 
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مربوط به  "شاخص زندگی بهتر"به کمیسیون اروپا و در نهایت، 

اشاره نمود. در  2(9همکاری و توسعه اقتصادی)سازمان 

های نام برده، از نماگرها و شاخص های مربوط به پیمایش

خدمات عمومی و نیز خدمات شهری به عنوان بخشی از 

های پیمایش برای استنتاج کیفیت زندگی کلی استفاده شاخص

در خصوص تجارب کشورهای مختلف که در مطالعه  .می گردد

رضایتمندی از خدمات شهری را نیز به عنوان کیفیت زندگی، 

های تاثیرگذار، مورد بررسی قرار داده اند، یکی از شاخص

توان به پژوهش های انجام یافته در برخی سازمان ها اشاره می

شهر سیاتل در  "ابتکار خوشنودی"پروژه  نمود که عبارتند از:

هر شورای ش(، پیمایش توسط 10میلادی() 2011ایالات متحده)

سیستم گزارش دهی (، 11میلادی()2016بریستول در بریتانیا )

 کیفیت دهی گزارش سیستم( و 12) 3کیفیت زندگی در کانادا

توان از پژوهش های موردی خارجی نیز می (.13نیوزلند) زندگی

( و 14) ( در شهر تایپه، کشور تایوان2008لی) به پژوهش های

( اشاره 15) ور ایتالیا( در کش2011و همکاران) 4پژوهش ایوالدی

نمود. همچنین از جمله پژوهش هایی از این دست که در کشور 

توان به پژوهش های مرکز مطالعات ایران، انجام یافته است می

باسخا و همکاران (، 16()1389و برنامه ریزی شهر تهران)

و نجات و ( 18) (1389) و بنی عامریان زبردست(، 17()1389)

بررسی پیشینه پژوهش های اشاره نمود.  (،19()1384همکاران)

انجام گرفته نشان دهنده این موضوع است که در اغلب 

همراه با سایر  "رضایتمندی از خدمات شهری"مطالعات، 

بررسی شده و تاکید اصلی  "کیفیت زندگی"قلمروهای مرتبط با 

بر این موضوع نبوده است. در پژوهش حاضر، با بهره گیری از 

گردد که به صورت ویژه تبط، مدلی ارائه میمتون تخصصی مر

ارتباط رضایتمندی از خدمات شهری را همراه با عناصر تعیین 

 کننده آن با کیفیت زندگی، مورد سنجش قرار می دهد.

 بررسی متون تخصصی مرتبط

                                                                       
1- Eurobarometer 

2- OECD 

3- The Quality of Life Reporting System (QOLRS) 

4- Ivaldi 

 در این مرحله از پژوهش، انگاشت کیفیت زندگی،

به  رضایتمندی از خدمات شهری و عوامل تعیین کننده آن،

صورت خلاصه معرفی می شود و به این ترتیب چارچوب 

 ومفهومی به عنوان پایه اندازه گیری ارتباط کیفیت زندگی 

 رضایتمندی از خدمات شهری ارائه می گردد.

 انگاشت کيفيت زندگی

کیفیت زندگی، حالتی از بهزیستی اجتماعی یک فرد و یا گروه، 

له شاخص های به صورت درک شده و یا شناخته شده به وسی

(. بررسی مدل های انگاشتی کیفیت 20است) قابل مشاهده

و  6(، مدل هاگرتی21()2000)5زندگی شامل مدل میشل

-نشان می (23و دیگران) 7( و مدل ماردی22()2001) دیگران

دهد که خدمات عمومی)و شهری( به عنوان یکی از عناصر 

ودن انواع قلمروهای کیفیت زندگی قلمداد شده که بر برآورده نم

نیازهای مرتبط با آن تاثیرگذار است. خدمات عمومی در یک 

زمینه سیاسی، اجتماعی، اقتصادی و در ارتباط با ویژگی های 

محیط محلی، به صورت عینی به عنوان درونداد کیفیت زندگی 

مطرح می شوند. وضعیت فرد در قلمرو، تحت تاثیر خدمات 

و در نهایت ادراک و عمومی به عنوان میانداد شکل می گیرد 

رضایتمندی فرد از این خدمات، به همراه رضایتمندی از سایر 

زیرقلمروها و قلمروهای اصلی زندگی، کیفیت زندگی کلی را 

 تشکیل می دهد. 

 انگاشت رضايتمندی از خدمات

رضایتمندی از خدمات، چگونگی پاسخ مصرف کنندگان به 

بهره مند شده  خدماتی است که آن را مصرف کرده و یا از آن

اند. در ارائه خدمات، هدف، برآورده کردن نیازهای مصرف 

(. در مکتب رضایتمندی، 24کننده و انتظارات مشتری است)

ارزیابی کیفیت خدمات، به عدم رضایت و یا رضایتمندی منجر 

(، پنج بعد از 1991)8(. پاراسورامان و دیگران25گردد)می

ه عبارتند از: الف(قابلیت کیفیت خدمات را تعیین نموده اند ک

                                                 
5- Mitchell 

6- Hagerty  

7- Murdie 
8- Parasuraman et al. 
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، توانایی تامین خدمات وعده داده شده به صورت 1اطمینان

صحیح)با دقت( و مستمر، ب( پاسخگویی که تمایل و یا اشتیاق 

برای کمک به مشتریان است پ(تضمین، شامل دانش، مهارت 

ها، پذیرش مناسب، ت( یکدلی، شامل ویژگی کارکنان مخاطب 

ان و مشکلات آن ها، تسهیل و یا برای درک نیازهای مشتری

اداره ارتباطات است. ث( ملموس بودن، در دسترس بودن 

تسهیلات کالبدی، تجهیزات و تسهیلات ارتباطی و یا سایر 

(. رضایتمندی 26مواردی که باید در فرایند خدمات قرار گیرد)

از خدمات و  "کیفیت درک شده"یا نارضایتی مشتری به 

ت ارائه شده، با انتظارات مشتری، چگونگی تناسب سطح خدما

 "کیفیت تجربه شده"بازمی گردد. کیفیت درک شده، متاثر از 

(؛ مطابق با مدل 25است) "انتظارات مشتری"خدمات و نیز 

عدم تایید، هنگامی که کیفیت تجربه شده، پایین تر از -انتظارات

انتظارات است، این نشانه ای از کیفیت پایین بوده و برعکس آن 

، نتیجه خدمات کیفیت تجربه شده(. 27فیت خوب قرار دارد)کی

 است )ابعاد روندکاری و محتوایی ارائه خدمات(دو بعد از کیفیت

و با ابعاد فنی و عملکردی آن ارتباط دارد. کیفیت در شرایط 

فنی، پیامد میانکنش خدمات بین کارکنان و مشتری است. 

ی است که برای کیفیت در بعد عملکردی یک رهیافت و یا روند

شود و تحویل خدمات به وسیله یک تامین کننده استفاده می

موضوعاتی مانند اداره کردن کارکنان در زمینه رفتاری و 

 پاراسورامان و دیگران(. 28گیرد)برمی عملکرد شغلی را در

، چیزهایی است "انتظارات مشتری"(، بیان می کنند که 1988)

باید ارائه دهند، بیشتر از که مشتریان فکر می کنند خدمات 

انتظارات ممکن است با (. 29آنچه که ممکن است ارائه دهند)

ویژگی های مختلف فرد و یا خانوار تحت تاثیر قرار گیرند، این 

ها می تواند شامل سن، تحصیلات، قومیت، جنسیت، ویژگی

زیتامل و  (.30وضعیت رفاه، خواسته ها و آرزوهای وی باشد)

چهار عامل را که بر انتظارات مشتری از  (،1990)2دیگران

خدمات)عمومی و خصوصی( تاثیر می گذارند، شناسایی 

اند: ارتباطات شفاهی، نیازهای فردی، تجربیات گذشته و نموده

                                                 
1- Reliability 
2- Zeithaml et al. 

ارتباطات خدماتی آشکار و غیر ارتباطات بیرونی)شامل 

در زمینه خدمات عمومی، جدای از سایر عوامل  (.29()آشکار

است عامل باورها و ارزش های فردی بر  برشمرده، ممکن

انتظارات تاثیرگذار باشد. همچنین درک عمومی از صداقت و 

درستی حکومت و حتی شهرت حکومت در کل، بر ارزیابی آنان 

(. 25از خدماتی که از نهادها دریافت می کنند، اثر می گذارد)

در برخی از منابع، به تصویر سازمان به عنوان بعد سوم کیفیت 

رک شده خدمات، نیز اشاره گردیده است. تصویر سازمان، به د

ارتباطات سازمان و نیازهای مشتری بستگی دارد. انتظارات 

مشتری و تصویر سازمان، از اطلاعاتی که آنها از سازمان و یا 

برمبنای مواجهه و اجرا پیشین آن سازمان داشته اند، شکل 

 (.31گیرد)می

 ن پايه اندازه گيری ارتباطارائه چارچوب مفهومی به عنوا

 کيفيت زندگی و رضايتمندی از خدمات شهری

با توجه به متون تخصصی بررسی شده، می توان یک ساختار 

 صلیاکلی برای این پژوهش ایجاد نمود. در این ساختار، تمرکز 

. بر ارتباط کیفیت زندگی با رضایتمندی از خدمات شهری است

ت شهری به صورت کلی، از سوی دیگر، رضایتمندی از خدما

و  متاثر از ویژگی های فنی و عملکردی آن)کیفیت تجربه شده(

 نیز انتظارات شهروند به عنوان مصرف کننده خدمات است

 (.1)شکل 
 

 روش شناسی پژوهش

 جمع آوری داده نمونه گيری و

در این پژوهش، در جهت شناسایی چگونگی ارتباط عوامل موثر 

ری و کیفیت زندگی شهروندان، بر رضایتمندی از خدمات شه

گانه شهر تهران انتخاب شده اند. 22محله از مناطق  30تعداد 

پژوهشی توسط شهرداری تهران با موضوع 1389در سال 

(؛ در این 16کیفیت زندگی در شهر تهران انجام گرفته است)

مطالعه، کیفیت کلی زندگی مردم شهر تهران با به کارگیری 

در قلمروهای متفاوت از کیفیت های متعدد مرتبط شاخص

زندگی مانند اشتغال، درآمد، مسکن و جز آن سنجیده شده 

است که برخی از شاخص های آن به بررسی وضعیت خدمات 

شهری به صورت موردی)برای مثال خدمات تفریحی، جمع 
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آوری زباله( پرداخته است. نتایج این پژوهش در نهایت به 

بر اساس امتیاز به دست صورت دسته بندی دهگانه نواحی، 

آمده کیفیت زندگی بوده است. در پژوهش حاضر، دسته بندی 

یادشده به پنج دسته)بسیارکم،کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد( 

تبدیل شده و سپس با توجه به وزن جمعیتی هر دسته، تعداد 

در نظر گرفتن تعداد محلات  ناحیه و از این نواحی، با 23

محله انتخاب شده  30مجموعا زیرمجموعه هر ناحیه، 

( در هر یک از محلات انتخاب شده، 2و شکل 1است)جدول

پرسشنامه به  519پرسشنامه و درمجموع، تعداد  17تعداد 

پلاک، یک پرسشنامه( پر  75صورت تصادفی سیستماتیک)هر 

شده است. حداقل حجم نمونه مورد نیاز، بر اساس فرمول 

 نفر است. 384ه، برابر با کوکران با در نظر گرفتن حجم جامع

 
 مدل مفهومی ارتباط رضايتمندی از خدمات شهری وکيفيت زندگی -1شكل

Figure 1. Conceptual framework of the relationship between satisfaction with urban services and quality of life 
 

 د نواحی و محلات مورد پژوهشتعيين تعدا -1جدول

Table 1. Determining the number of research areas and neighborhoods 

امتياز کيفيت 

 زندگی

وزن  جمعيت)نفر(

 جمعيتی)درصد(

تعداد نواحی 

 منتخب

تعداد محلات موجود 

 در نواحی منتخب

تعداد محلات 

 منتخب

0-20 363545 4 1 4 2 

20-40 1840079 22 5 20 7 

40-60 3022720 37 8 21 10 

60-80 2086007 25 6 18 7 

80-100 895481 11 2 11 4 

 30 74 23 100 8207832 کل طبقات

 

 
 حلات منتخب در دسته بندی پنجگانه کيفيت زندگی نواحی شهر تهرانم -2شكل 

Figure 2. Selected neighborhoods in five classes of quality of life scores in Tehran 
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سمت ویژگی های جمعیت شناختی، طراحی پرسشنامه در سه ق

عوامل موثر بر رضایتمندی از خدمات شهری)زیرمجموعه دو 

متغیر کیفیت خدمات تجربه شده و انتظارات از خدمات شهری( 

و نیز عوامل موثر بر کیفیت زندگی فرد انجام یافت. خدمات 

شهری مورد بررسی شامل مدرسه)دولتی و خصوصی(، 

رزشگاه)دولتی و خصوصی(، درمانگاه)دولتی و خصوصی(، و

کتابخانه، پارک، مسجد، میدان میوه و تره بار و نیز حمل و نقل 

عمومی بوده است. پرسش های مربوط به شاخص های موثر بر 

و در قالب طیف  "متناسب با نوع خدمات شهری"رضایتمندی، 

لیکرت با پنج درجه)بسیارکم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد( 

همچنین در بررسی متغیر کیفیت زندگی طراحی شده است. 

نیز از طیف نامبرده استفاده شده است. آماده سازی و تحلیل 

انجام  SPSS Statistics23مقدماتی داده ها در نرم افزار 

پیش از انجام پژوهش اصلی، پرسشنامه ها با یافته است. 

تایی پرشده و پایایی سوالات انتخاب شده  30استفاده از نمونه 

سنجش، مورد بررسی قرار گرفته است. آلفای کرونباخ کل برای 

به دست  82/0ها، برابر سوالات پرسشنامه با حذف برخی پرسش

که به این معناست که تکرار این آزمون نتایج  آمده است

 .(32مشابهی به دست خواهد داد )

 شناختی پاسخ دهندگانويژگی های جمعيت

که بخشی از  در بررسی متون تخصصی مرتبط، بیان شد

، تحت تاثیر ویژگی های فردی، انتظارات افراد از خدمات شهری

اعم از سن، جنسیت، تحصیلات و نیازهای فردی وی قرار دارد. 

بخشی از سوالات پرسشنامه به این ویژگی ها اختصاص داده 

نفری که به سوالات پاسخ  519(. از مجموع 2شده است)جدول

مربوط به  %( 22شترین فراوانی )داده بودند، از نظر اشتغال، بی

ها و مربوط به کارکنان خدماتی و فروشگاه %7/14خانه داران، 

 % کارمندان بوده اند.  14
 

 1396يژگی های جمعيت شناختی پاسخ دهندگان از محلات منتخب، تهران، و -2جدول

Table2 . Demographic characteristics of respondents from selected neighborhoods, Tehran, 2017 

 شاخص مقوله % شاخص مقوله % شاخص مقوله %

 سال5کمتر از  3/13

ت
ت سكون

مد
 جنسيت زن 5/45 سن سال30زیر 7/33 

 مرد 5/54 سال30-60 5/57 سال 10تا5 2/26

وضعيت  مجرد 5/33 سال 60بیشتر از  8/8 سال 20تا11 1/30

مالكيت  یملک 1/66 سال20بیشتر از  4/30 تاهل

 مسكن

 متاهل 5/66

 تحصيلات زیردیپلم 1/12 اجاره ای 9/29   

 دیپلم 2/49 در برابر خدمت 5/2   

 لیسانس 8/30 رایگان 5/1   

 فوق لیسانس 9/6      

 دکترا و بالاتر 1     

 روش تحليل اعتبار مدل مفهومی 

یع داده ها با در این پژوهش به این دلیل که غیرنرمال بودن توز

اثبات شده، می باید  "کولموگروف اسمیرنوف"استفاده از آزمون 

از روشی ناپارامتریک برای تحلیل استفاده کرد. بنابراین، روش 

)متناسب با تحلیل داده های  1حداقل مربعات جزیی

                                                 
1- Partial Least Squares 

برای  Smart PLS 3ناپارامتریک( و نرم افزار مرتبط با آن، 

از پرسشنامه ها به کارگرفته تحلیل داده های به دست آمده 

این روش با هدف پژوهش سازگار است، به این معنی  شود.می

که هدف آن ایجاد و آزمون یک مدل نظری از طریق توضیح و 

( و پیچیدگی کمتری نسبت به سایر 34، 33پیش بینی است)
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(. تحلیل و تفسیر در این نرم افزار در 33مدل های مشابه دارد)

(: نخست، مدل اندازه گیری که 34ی گردد )دو مرحله انجام م

شود که انجام آن برای به عنوان مدل بیرونی نیز شناخته می

اطمینان از روایی و پایایی مدل است. دوم، کیفیت مدل 

)ضریب تبیین(، مورد 2Rساختاری پیشنهادی که به وسیله 

نیز برای  (GoFبرازش مدل کلی) .(32تحلیل قرار می گیرد)

ای اندازه گیری و ساختاری با هم به کار گرفته کنترل مدل ه

شده است. در این پژوهش، تاثیر هر یک از عوامل تعیین کننده 

رضایتمندی از خدمات شهری، بر تک تک خدمات بیان شده، به 

عنوان متغیرهای مشاهده شده محسوب گردیده و سپس، عامل 

است. تاثیرگذار به عنوان متغیر پنهان مرتبه دوم محاسبه شده 

برخی از این متغیرهای پنهان درجه دوم نیز، خود در یک گروه 

تر قرار گرفته و متغیر پنهان مرتبه بالاتر را ایجاد کرده وسیع

است. مدل اولیه به صورت سلسله مراتبی و دارای متغیرهای 

و ارتباطات انعکاسی و تشکیل دهنده است. این  مرتبه بالاتر

رهای پنهان مراتب بالاتر به عنوان سازه ها، از طریق تبدیل متغی

متغیرهای مستقل، به سازه های مرتبه اول و دوم با استفاده از 

این رهیافت، نمرات  رهیافت دو مرحله ای تغییر یافته اند. در

متغیر پنهان در ابتدا در درون یک مدل بدون سازه های مرتبه 

، (. نمرات به دست آمده متغیر پنهان35شود)دوم محاسبه می

پس از آن، به عنوان نماگر در تحلیل مدل ساختاری جداگانه 

 (.36مرحله بالاتر استفاده می گردد)

 يافته های پژوهش

 کيفيت مدل اندازه گيری

بررسی کیفیت مدل اندازه گیری تایید می نماید که ابزار بررسی 

قابل اطمینان است. در این مطالعه، بارهای هر متغیر مستقل، بر 

با آن تعیین می شود. برای دستیابی به هدف  متغیر مرتبط

اندازه گیری نیکویی آزمون، دو معیار روایی و پایایی بررسی 

میگردد. برای تعیین روایی سازه مدل، از شاخص روایی همگرا 

استفاده شده که شرط برقراری آن، بالاتر بودن میزان آن از 

 در مورد هرسازه و همچنین بیشتر بودن آن از میزان7/0

است. سومین شرط، این است  1میانگین واریانس استخراج شده

                                                 
1- Average Variance Extracted(AVE) 

 5/0که میانگین واریانس های استخراج شده، بیشتر از 

 799/0تا  567/0ها از  AVE(. در این پژوهش تمامی 37باشد)

هستند و شروط اول و دوم نیز برقرار است. بنابراین مدل دارای 

دت رابطه میان (. بارعاملی، میزان ش3روایی همگرا است)جدول

یک متغیر پنهان)سازه( و شاخص مربوط را طی فرایند تحلیل 

مسیر مشخص می کند. هرچه مقدار بار عاملی یک شاخص در 

رابطه با یک سازه مشخص بیشتر باشد، آن شاخص سهم 

(. بارهای عاملی 38بیشتری در تبیین آن سازه ایفا می کند)

پایایی هر  (.39د)از اعتبار مناسبی برخوردارن 4/0بیشتر از 

متغیر از طریق اندازه پایایی مرکب به وسیله فرنل و 

( معرفی شده است؛ این واحد اندازه گیری پایایی، 1981لارکر)

تخمین بهتری را نسبت به آلفای کرونباخ در ارتباط با شاخص 

(. در این مطالعه ضریب پایایی مرکب 40ها به دست می دهد)

که بر اساس استانداردی که  بوده است 936/0تا  758/0از 

باشد؛  7/0( معرفی شده، باید بیش از 1981توسط فرنل و لاکر)

، پایایی مدل در حد آستانه تعیین شده  3با توجه به جدول

به کار گرفته شده و ارتباطات منتج ،  PLSدر الگوریتم  است.

 ضرایب و ارزش های بارهای عاملی نیز محاسبه شده است

 (. 3)شکل
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 PLSارهای عاملی و ضرايب مسير متغيرها در الگوريتم ب -3شكل

Figure 3. Factor loadings and path coefficients of variables in the PLS algorithm 

 

 مار توصيفی، روايی و پايايی مدل مورد پژوهشآ -3جدول
Table 3. Descriptive statistics, validity and reliability of the research model 

ن(
ی)متغير پنها

صل
سازه ا

 

 

زير
-

سازه
 

)متغير پن
هان(

  

 

 شاخص

ن
ميانگي

ف معيار 
حرا

ان
 

ی
بار عامل

 

ب
ی مرک

پاياي
 

(C
R

)
 

ج 
خرا

س است
ن واريان

ميانگي

شده
 

(A
V

E
)

 

جربه شده
ت ت

کيفي
 

 595/0 936/0 803/0 56913/0 9967/2 - دسترسی

 732/0 61730/0 0385/3 - پرداخت پذیری

 711/0 62017/0 0256/3 - ی استفادهراحت

 699/0 52264/0 0667/3 - رفتار کارکنان

 707/0 53644/0 1234/3 - مهارت کارکنان

 865/0 55618/0 9534/2 - استاندارد خدمات

 819/0 54152/0 8341/2 - استفاده از فناوری

 780/0 91754/0 6778/3 - تنوع خدمات در دسترس

 834/0 55061/0 0864/3 - عت کاریسا

سروقت بودن ارائه 

 خدمات

- 0006/3 43576/0 745/0 

ن از 
شهروندا

ت 
انتظارا

ی
شهر

ت 
خدما

 

 567/0 864/0 859/0 52485/0 8631/2 - تجربه پیشین

 490/0 53451/0 3473/2 توصیه خدمات توسط کارکنان ارتباطات خدماتی آشکار

 تبلیغات کلی

ارتباطات خدماتی غیر 

 آشکار

 841/0 46241/0 0238/3 کالبد بیرونی

 کالبد درونی
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ن(
ی)متغير پنها

صل
سازه ا

 

 

زير
-

سازه
 

)متغير پن
هان(

  

 

 شاخص

ن
ميانگي

ف معيار 
حرا

ان
 

ی
بار عامل

 

ب
ی مرک

پاياي
 

(C
R

)
 

ج 
خرا

س است
ن واريان

ميانگي

شده
 

(A
V

E
)

 

توصیه توسط دوستان و  ارتباطات شفاهی

 آشنایان

7401/2 47270/0 782/0 

 شهرت خدمات

 734/0 40469/0 5589/2 عدالت در توزیع خدمات تصویر سازمان

ع اعتماد به سازمان برای رف

 مشکلات

استقبال سازمان از پیشنهاد 

 شهروندان

 عمل به وعده ها توسط سازمان

کيفيت 

 زندگی

 621/0 758/0 603/0 0429/1 1212/3 - کیفیت زندگی شهری

 938/0 9274/0 9810/2 - کیفیت زندگی کلی

رضايتمندی 

از خدمات 

 شهری

 799/0 888/0 911/0 47448/0 9626/2 - رضایت از خدمات)مجزا(

 876/0 7298/0 9110/2 - رضایت از خدمات)کلی(

 کيفيت مدل ساختاری

در تعیین کیفیت مدل ساختاری پژوهش از دو شاخص ضریب 

ضریب تبیین   استفاده شده است. 2و برازش مدل کلی 1تبیین

مشخص می کند که چند درصد از تغییرات سازه ها به وسیله 

( بیان 2014و دیگران) 3(. هیر41ده می شود)مدل توضیح دا

به  67/0و  33/0، 19/0به میزان  R2می کنند که ارزش های 

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی ضریب تبیین اشاره شده 

سازه های مدل در  R2، 4(. بر اساس جدول شماره 40است)

 حد متوسط و بالا است.

تا چه  برازش مدل کلی، معیاری است که مشخص می کند

اندازه داده های مشاهده شده با ارزش هایی که بر اساس نظریه، 

های انتظار می رود، مطابقت دارد. به عبارت دیگر، مدل

                                                 
1- R Square 

2- Goodness of fit: GoF 

3- Hair.J. 

گیری و ساختاری را با هم کنترل می نماید. این معیار اندازه

( ابداع گردیده و برابر ریشه 2005و دیگران) 4توسط تننهاوس

و میانگین  5اشتراکی هر سازهضرب میانگین مقادیر دوم حاصل

ضریب تبیین است. میزان این معیار عددی بین صفر و یک 

به عنوان مقادیر ضعیف،  36/0و  25/0، 01/0است و سه مقدار 

 .(42متوسط و قوی برای برازش مدل کلی معرفی شده اند)

و  645/0برای این پژوهش، میانگین مقادیر اشتراکی برابر 

است. در نتیجه  577/0زه ها برابر میانگین ضریب تبیین سا

که این میزان  به دست می آید61/0 برازش مدل کلی برابر

 نشان از برازش کلی قوی مدل پژوهش دارد.

 

 

                                                 
4- Tenenhaus 

5- communalities 
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 آزمون ضرايب معناداری مسيرها

ضرایب استاندارد شده مسیرها)بتا(، شدت و جهت تاثیر مسیر را 

ن نشان می دهد. آزمون معناداری آماری ضرایب مسیر، بی

بار تکرار  5000متغیرهای پنهان، از طریق بوت استرپینگ با 

انجام شده است. در پژوهش حاضر سه فرضیه بیان شده )و در 

مدل مفهومی مشخص گردیده( که اثبات این فروض از طریق 

بررسی معناداری ضرایب مسیر اتصال دهنده سازه های اصلی 

ن می کنند ( بیا2011پژوهش انجام می پذیرد. هیر و دیگران)

که وقتی مسیرها معنادار نیستند و یا علایمی را نشان می دهند 

که بر خلاف جهت فرض شده است، فرضیه صفر تایید و فرضیه 

برای یک آزمون دو  T-values(. میزان 38شود)نخست رد می

و برای  96/1معناداری حداقل برابر05/0دامنه ای، برای سطح 

است. بر اساس  58/2 حداقل برابر 01/0سطح معناداری 

برای تمامی مسیرهای مشخص  T ، ضریب معناداری5جدول

شده،  به جز مسیر انتظارات به کیفیت زندگی، در سطح 

 H1بوده و بنابراین، فرضیه های  58/2بیشتر از  01/0معناداری 

 رد می شود. H3تایید و فرضیه  H2و 

 

 ه گيری پژوهشضريب تبيين مدل انداز -4جدول

Table 4.  R square of measurement model 

 (R Squareضريب تبيين) سازه

 649/0 کیفیت تجربه شده خدمات شهری

 497/0 کیفیت زندگی

 592/0 رضایتمندی از خدمات شهری

 رايب معناداری مسيرهای اتصال دهنده متغيرهای پنهانض -5جدول

Table 5. Significance coefficients of paths connecting latent variables 
ضريب  مسير فرضيه

 (ßمسير)

انحراف 

 معيار

ضريب 

 Tمعناداری 

نتيجه بررسی 

 معناداری رابطه

نتيجه 

آزمون 

 فرضيه

 - معنادار 050/53 015/0 806/0 کیفیت تجربه شده <-انتظارات -

H3 رد غیرمعنادار 213/1 060/0 074/0- کیفیت زندگی<-انتظارات 

 - معنادار 162/6 043/0 264/0 یاز خدمات شهر رضایتمندی<-انتظارات -

H2 تایید معنادار 104/6 066/0 404/0 گیکیفیت زند<-کیفیت تجربه شده 

ی از رضییایتمند <-کیفیییت تجربییه شییده   -

 خدمات شهری

 - معنادار 740/12 042/0 542/0

H1 کیفیییت <-رضییایتمندی از خییدمات شییهری

 زندگی

 تایید معنادار 358/7 056/0 410/0

 بحث و تفسير 

این پژوهش، مدلی با مراتب بالاتر)با متغیرهای مرتبه دوم و 

سوم( را برای آزمون روابط میان رضایتمندی از خدمات شهری 

و عوامل موثر بر آن با کیفیت زندگی شهروندان به کار برده 

بررسی)متوسط است. از آنجا که مدل دارای برازش مطلوب 

گردد. تاری پیشنهادی تایید مینزدیک به قوی است(، مدل ساخ

بیشترین میزان ضریب تبیین مربوط به کیفیت تجربه شده 
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دهد تقریبا است که نشان می 649/0خدمات شهری به میزان 

از تغییرات این متغیر، توسط متغیرهای مستقل استفاده  %65

شده در مدل ایجاد می شود؛ در جایگاه بعدی، متغیرهای پنهان 

%  50% و کیفیت زندگی با  60مات شهری با رضایتمندی از خد

تاثیرپذیری از تغییر شاخص های مربوط قرار دارند. برازش مدل 

نشان دهنده برازش قوی مدل پژوهش  61/0کلی نیز با میزان 

بررسی بارهای عاملی شاخص ها بر متغیرهای پنهان)بیش  است.

ه دهد که پرسش هایی که برای تبیین آن ساز( نشان می4/0از 

به کار رفته است، به خوبی توانسته متغیر پنهان را بسنجد. 

بررسی میزان بارهای عاملی بیانگر آن است که تاثیرگذارترین 

، به "کیفیت تجربه شده خدمات شهری"عوامل بر متغیر پنهان 

استفاده از فن "و  "ساعت کاری"، "استاندارد خدمات"ترتیب، 

رین تاثیر مربوط به بوده است؛ کمت "آوری در ارائه خدمات

خدمات شهری بوده است؛ در خصوص  "شاخص رفتار کارکنان"

شاخص های موثر بر انتظارات، بیشترین تاثیر مربوط به شاخص 

ارتباطات خدمات غیر "و  "تجارب پیشین شهروندان"های 

بوده است. به این معنی که استفاده پیشین فرد از این  "آشکار

ریف آستانه ای از انتظارات خدمات در جای دیگر، موجب تع

برای وی شده است. از سوی دیگر، ظاهر کالبدی بیرونی و 

درونی دستگاه ارائه دهنده خدمات نیز بر شکل گیری توقع 

ارتباطات خدماتی "شهروندان از خدمات موثر است. متغیر 

، دارای کمترین میزان همبستگی با انتظارات شهروندان "آشکار

ضوع نشان از این دارد که در خصوص از خدمات است. این مو

خدمات شهری، توصیه خدمات و یا بیان عباراتی در این 

خصوص، توسط کارکنان و نیز سایر تبلیغات اعم از تبلیغات 

رسانه ای، بروشور و جز آن، کمترین اثر را بر شکل گیری 

 انتظارات شهروندان از این خدمات دارد. 

گانه بوده رضیه های سههدف از مدلسازی در پژوهش، اثبات ف

است که بر ارتباط رضایتمندی از خدمات شهری و عناصر شکل 

دهنده این رضایتمندی، بر کیفیت زندگی تاکید می کنند. تایید 

و یا رد این فرضیه ها با استفاده از ضرایب مسیر انجام پذیرفته 

است که نشان دهنده شدت و جهت رابطه متغیرهای پنهان 

+  است. فرضیه نخست 1و  -1بین مدل است و عددی 

رضایتمندی از خدمات "(، بیان می کند که بین H1پژوهش)

رابطه مستقیم و معنادار وجود دارد.  "کیفیت زندگی"و  "شهری

در  358/7( برابر Tنتایج به دست آمده، با ضریب معناداری)

، معناداری این رابطه را تایید نموده و %99سطح اطمینان 

که شدت نسبتا  41/0رتباط با ضریب مسیر بنابراین این ا

دهد، پذیرفته مطلوب مسیر و جهت مثبت آن را نشان می

شود. علامت مثبت این ضریب مسیر نشان از همسو بودن می

 "کیفیت زندگی"و  "شهری رضایتمندی از خدمات"تغییرات 

کیفیت "کند که بین (، بیان میH2فرضیه دوم پژوهش) است.

ارتباط مستقیم  "کیفیت زندگی"و  "هریتجربه شده خدمات ش

 104/6(، Tو معنادار وجود دارد. این رابطه با ضریب معناداری)

، معنادار بوده و این فرضیه نیز اثبات می %99در سطح اطمینان 

کیفیت تجربه "شود. بنابراین، می توان گفت آنچه به عنوان 

ناشی از ویژگی های فنی و عملکردی خدمات، در ذهن  "شده

ارتباط مستقیم  "کیفیت زندگی"شهروندان، ایجاد می گردد، با 

داشته و افزایش کیفیت  404/0ونسبتا مطلوبی با ضریب مسیر 

تجربه شده ناشی از ویژگی های مطالعه شده خدمات، موجب 

می گردد که کیفیت زندگی نیز افزایش پیدا کند. فرضیه سوم 

شهروندان از  "انتظارات"پژوهش نیز بیان می دارد که بین 

ارتباط مستقیم و معنادار  "کیفیت زندگی"خدمات شهری و 

( به دست آمده برای Tوجود دارد. با توجه به ضریب معناداری )

(، این ارتباط معنادار نیست و بنابراین 213/1این رابطه) برابر 

فرضیه سوم رد می شود. بر اساس این مدل، تامین انتظارات 

 )با ضریب مسیر ز خدمات شهریشهروندان بر رضایتمندی ا

 ( تاثیر گذارده است.264/0

 

 نتيجه گيری

خدمات شهری بخشی از محیط شهری است که با هدف برآورده 

شدن نیازهای شهروندان توسط مراجع عمومی تامین می شود. 

این پژوهش، ارتباط رضایتمندی شهروندان تهرانی از مجموعه 

بعد ذهنی مورد سنجش  برده را با کیفیت زندگی ازخدمات نام

قرار داده است. بررسی های انجام یافته نشان می دهد که 

از این خدمات و کیفیت زندگی دارای رابطه معنادار  رضایتمندی

و مستقیم بوده و افزایش رضایتمندی از خدمات شهری، منجر 

به ارتقای کیفیت زندگی شهروندان از جنبه ذهنی می شود. 
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نیز در ابعاد فنی و عملکردی و کیفیت تجربه شده خدمات 

کیفیت زندگی دارای ارتباط همسو و مستقیم هستند. در این 

زمینه، از دید شهروندان، متغیرهای میزان رعایت استاندارد در 

خدمات، تناسب ساعت کاری ارائه خدمات با زمان مراجعه 

آوری در ارائه خدمات در تقویت شهروندان و نیز به کارگیری فن

ربه شده دارای بارعاملی بیشتری بر سازه خود بوده و کیفیت تج

به این ترتیب تاثیر بیشتری بر این سازه به نسبت سایر متغیرها 

دارند. از سوی دیگر، در شکل گیری انتظارات شهروندان از 

مجموعه این خدمات، بار عاملی متغیرهای استفاده پیشین از 

ونی بدنه ارائه این خدمات در جای دیگر و کالبد درونی و بیر

دهنده خدمات نسبت به سایر متغیرها بر سازه بیشتر بوده و 

نشان می دهد که این عوامل در تعیین سطح انتظارات 

های این پژوهش، به شهروندان تهرانی، موثرتر هستند. یافته

دلیل تعیین عوامل تاثیرگذار بر کیفیت زندگی از جنبه خدمات 

رهای با زمینه مشابه با شهری، قابلیت به کارگیری در شه

 کلاتشهر تهران را داراست.
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