
 

 
 

 

 
 

 یملکار   از شاررنهاا   رضانت   میااا   بار  اجتمانی   هان  رسانه   تأثیر

 (شیراز رتل  هقل ن حمل سنزمن  مور   مطنلع ) هنشرر ار 
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 1041/ 40/  11 تاریخ پذیرش:

  چکیاه

 سانش   و اجتماایی  هاای رسانه بستر از دولتی هایسازمان خدمات ارایه جهت در است گامی مقاله این
 مشمایاه  زیار  یخادمات  ساازمان  ینااان هبا  ریلای،  نقل و حمل شهروندان؛ سازمان رضایتمندی در آن ثیرأت

. باشدمی خاد مسافران نیازهای و تاقعات تحقق دنبال به امار، کردن اداره بهتر راستای در همااره شهرداری؛
 و یملکارد  بهبااد  زمینه آن، بخشیاثر و سریت افزای  و شهروندان با ارتباط تسهیل با اجتمایی هایرسانه
 هار  مافقیات  رماز  چراکاه  کنناد؛ مای  فراهم را تمندیرضای تربی  کسب چنینهم و خدمات ارائه در ناآوری
 یامال  یا   یناانبه مشتریان، و شهروندان اطمینان آوردنبدست و رضایتجلب خصاصی، و دولتی سازمان
 بایا   کاه  یامال  متغیرهاای  از برخای  باشاد، می کاربردی پیمایشی ناع از که پژوه  این در .است کلیدی
-هام  و گرفته قرار تحلیل و تشزیه مارد است شده اجتمایی هایسانهر خدمات از شهروندان مضایف استفاده

 در اجتماایی  هایرسانه ثیرأت و شده بندیاولایت و شناسایی شیراز شهری قطار از شهروندان انتظارات چنین
 حشم و آماری جامعه بعناان شیراز، شهروندان انتخاب با منظار همینبه. ده شده استسنشی آنان رضایتمندی
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 هاای رسانه خدمات بادن روزبه و کیفیت، گستردگی افزای  استفاده، چنینهم و شهروندان انتظارات برآوردن
 .است ثرؤم شهروندان رضایتمندی در و باشدمی شهروندان مبرم نیازهای از شهری قطار اجتمایی
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 مقام   .1 

 باا  بشاری،  زنادگی  در حیااتی  مسئله ی  یناانبه و باده بشر تاجه مارد دیرباز از نقل و حمل
 تماضاایا  از یکی بنابراین. است گرفته اختیار در را تریپیشرفته ابزارهای آوری فن و یلم پیشرفت

 شاکل  کاه  اسات  آمدوشاد  یاا  دسترسای ماضاع  انسانی، هایسکانتگاه قالب در اساسی نیازهای و
 مربااط  هایچال  که است شهری نقل و حمل و ترافی  مقاله شهری، مسائل حازه در آن فضایی

با تاجه به  (.24 :1398 داودی،)یدآمی حساب به شهری مسئالان و مردم اصلی هایدغدغه از آن به
شهرها و افزونی روزافزون شهرنشینی و تشمع جمعیت نیاز به مدیریت شهری پایا و به روز گسترش 

باشد و ها میکه هم اکنان در اکثر کشارهای دنیا و ایران این مسئالیت بر یهده شهرداری ،باشدمی
از  ساا باا نیازهاای روز جامعاه پای  ببارد و      گام و هماین نهاد خدمات رسان باید بتااند خاد را هم

بتااند خدمات خاد را ارایه دهد و دایم درصادد باه روز    ؛های با سهالت و فراگیرامکانات و تکنالاژی
 تااان گفات  مای  کاه چارا  ،بادن و پیشرو بادن ارایه دادن گزارشات و تبلیغات و خدمات خااد باشاد  

-عه دارد و بیباشد که تعامل مستقیم با ت  ت  افراد جامترین نهادی میبهترین و بزرگ شهرداری،

واسطه با زندگی مردم در ارتباط است و وظیفه نگهداری و ساخت و ساز محیط زندگی شهروندان که 
 .باشد را بریهده داردبسیار مهم می

ای تاساط شااغ ن و   طاار گساترده  بر وب، باه  های مبتنیآوریاهمیت رو به رشد و نق  فن 
 تیا اهم های اجتمایی است.مبتنی بر وب، رسانههای آوریدانشگاهیان اذیان شده است یکی از فن

-های اجتمایی در تعامل بین مردم و در تسهی ت ارتباطات ناهمزمان، فااری، تعااملی و کام   رسانه

هاای  یکی از ابزارهای بسیار قدرتمند و کاارا در ایان زمیناه رساانه    (. 14 :1390یارفی، است)هزینه 
کند و فرصت مناسبی ها برقرار میبین مردم و شهرداری ایباشد چرا که ارتباط دو سایهاجتمایی می
چرا که حس مشارکت و تعامل فی ماابین را   ؛کندسازی رضایتمندی شهروندان فراهم میبرای بستر

آورد و باورپذیر بادن و از نزدی  درک کردن مشک ت شهروندی را بارای مسائالین   باجاد می قایاً
های اجتمایی دارناد  های مختلفی که انااع رسانهتردگی زمینهکند و از طرفی به خاطر گسفراهم می

زمینه حضار و مشارکت اکثر قشرهای مختلف جامعه و مدیران مختلف را باا ساب  و سالیقه هاای     
 ؛دنا دار هاای اجتماایی،  کاه رساانه  تاان گفت منحصربفردترین ویژگی آورد و میمتفاوت باجاد می

-ساایته شابانه   20م و ئا باشد که امکان دسترسی داهانی میمبتنی بادن بر بستر اینترنت و شبکه ج

ها را دارد و از سریت بالای انتقال ها و وب گها و اپلیکیشنروزی ارتباط فی مابین کاربران و سایت
های بسیار زیادی برای همگاان  جایی در وقت و هزینهصرفه اط یات و دیتا برخاردار است که طبعاً

در ساط  شاهر و اماارات روزمرگای      ات شاهروندان داشاتن ماداوم و تاردد    یلت سر و کاره ب. دارد
ترین تعامل و پیاستگی با شهروندان را دارناد  ها بی اجتماع، می تاان گفت شهرداری شهروندی در

رسانی مناسب و باه ماقاع از   پاگیر و حتی یدم اط عوهای اداری دستو مکرر دیده شده بروکراسی
الزام مراجعات حضاری بی مارد و وقت گیار، دور   ،هامات یمامی شهرداریهای یمرانی و خدپروژه
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هاای متعادد شاهروندان شاده و فاصاله زیاادی باین        بادن، شلاغی و ترافی  و ... بای  نارضایتی 
ساز است که نتیشه آن برآوردن انتظارات شهروندان زمینه شهروندان و نهادهای دولتی ایشاد گردیده

باا تاجاه باه گساترش و وابساتگی روزافازون اینترنات و وساایل         چنین هم رضایتمندی آنان است.
هاا و ساریت بخشایدن باه     الکترونیکی ایم از کامپیاتر، تلفن همراه و ... و ساهالت اساتفاده از آن  

های دولتای و  ها و شرکتها و سازمانرسانی در جامعه، نیاز مبرم تمامی ارگانگسترش خبر و اط ع
سا با نیاز جامعه دیاده و خادمات و اطا ع رساانی خااد را از بساتر       اد را همباشد تا خخصاصی می

. در یصر فاق رقابتی امروز هیچ ساازمانی بادون تاجاه باه نیازهاا و      های اجتمایی ارائه دهندرسانه
خادمات از   تیا فیک تااند باه مافقیات دسات یاباد.    ها نمیهای مشتریان و جلب رضایت آنخااسته

ونگهاداری   ها، افزای  سط  رضایتمندی، حفظکه بر کاه  هزینهار است چرااهمیت زیادی برخارد
 (.11 :1390یارفی، دارد)ثیر قابل تاجهی أسادآوری و تبلیغات دهان به دهان ت  یافزا مشتری،

 نمایاان  هاای شاهروندان  و نارضایتی های اجتمایی در کاستن مشک تثیر رسانهأنق  تامروزه 
ریشه در ات ف وقت و هزینه شهروندان  ها،و نارضایتی کمبادها و نااقصاتچرا که بسیاری از  است؛
زندگی انسان در قرن حاضر و آینده با هدفمندی وقت و سرمایه گره خارده اسات   و باید دانستدارد 

از طریاق اینترنات، غیار    )هایی که نتاانند خدمات خاد را با تاجه باه نیااز روز شاهروندان    و سازمان
در های اجتمایی( ارایه دهند بدون شا  باه رضاایتمندی دسات نخااهناد یافات.       نهحضاری و رسا

های شهروندان از خدمات انشام بردن و افزای  آگاهیتر بهرههمین راستا و به تبع آن با هرچه بی 
کسب رضایت و مشاارکت یماامی    طبیعتاً ،های اجتماییشده و تسریع امار خدماتی از کانال رسانه

خااهند پذیرفت که در راساتای بهتار انشاام شادن اماار، نظراتشاان ایام از         ولا رفته شهروندان با
از طرفای   .تری حاصل خااهناد کارد  شاد و نتیشتا رضایتمندی بی انتقادات و پیشنهادات شنیده می

هاای نگهاداری و مراقبات    مانند: کااه  هزیناه   ،ها خااهد شدمنافع متعددی نصیب خاد شهرداری
های تبلیغاات و اطا ع رساانیهای شاهری و کااه  مناابع       اه  چشمگیر هزینهامارات شهری، ک
الیم کاه آیاا ارایاه خادمات باسایله      ؤدنبال پاسخ و اثبات، این سما در این پژوه  به انسانی و... . و

 ثیری بر رضایتمندی شهروندان دارند یا خیر؟أهای اجتمایی ترسانه

 

 پژنهشاهااف  .2

سازی ای یمام شهروندان و فرهنگردن و تقایت سط  سااد رسانهاین تحقیق در راستای بالا ب
-هاا و ساازمان  یابی به بالا بردن سط  مشارکت یمامی با ارگانروز جامعه و دسترسانی بهو اط ع

-باشد که شاامل ارایاه خادمات و اطا ع    رسان میها و نهادهای خدماتهای دولتی مانند شهرداری

تری انشام که مشک ت و رفع نااقصات با سریت بی تر آنباشد و مهممیتر روزهتر و برسانی کامل
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هاای اجتماایی جهات    ساازی رساانه  ای باشد در زمینه هاشامند چنین این تحقیق مقدمهگردند. هم 
 سسات تحقیقاتی ی قمند در این مقاله.ؤهای آتی دانششایان و متحقیق

 گردند:اهداف اصلی و فریی این پژوه  در ذیل ارایه می

 رسانی و رضایت شهروندانهای اجتمایی در میزان اط عثیر رسانهأسنش  ت -1

 ثیرگذار در رضایت شهروندان از یملکرد قطار شهریأبررسی یاامل ت -2

 های انتظارات شهروندان از قطار شهریبررسی اولایت -3

 ثیرگذار در نارضایتی شهروندان از یملکرد قطار شهریأبررسی یاامل ت -0

 

 مبنه  هظر  .3

هاا و  کاه شاناخت ایان فرصات     آورد،مای های اجتمایی برای افراد پی  هایی که رسانهفرصت
تااند سط  درک و معرفت انسان را ارتقا بخشیده و در نهایات تحمال وی را در   ها میاستفاده از آن
دگی افاراد  های اجتمایی در چند سال گذشته تغییراتای اساسای در ساب  زنا    رسانه .جامعه بالا ببرد
 .ناد اههای خرد و ک ن تصایب نمادای که ماقعیت خاد را در جامعه و فعالیتگانهبه ؛اندایشاد کرده
مشاارکت   .تاسعه مشارکت اجتمایی در فرایندهای گاناگان اسات  ،هاهای اصلی رسانهیکی از نق 

-گیریو نقد فرآیندها و تصمیمتاسعه  ،دنبال تاانمندسازی مردم در تالیدالزاماً به ،در گستره اجتمایی

تلایزیاان و   ،رادیاا  های جمعی از جملههای آف ین مانند رسانهدر رسانه .دهدهای گاناگان رخ می
رنگ و محدود است و یمام ماردم  نماد مشارکت اجتمایی یا تاسعه همه جانبه بسیار کم ،مطبایات

های اجتمایی در که رسانه ،فضاهای آن یناما در  ؛تاانند در آن شرکت کرده یا آن را لمس کنندنمی
هاای اجتماایی   رساانه  .مفهام و سااختار مشاارکت اجتماایی تحاال یافتاه اسات       ،آن ظهار کردند

هاای  زیارا رساانه   ؛کناد هایی را برای مشارکت فردی در گستره و بازتالید یمامی فراهم مای فرصت
هاای  ساس مشارکت کاربران در روناد ها بر اهای شخصی هستند و الگای اصلی آنرسانه ،اجتمایی
های اجتماایی اماروز تشلای ماردم در     (. رسانه110 :1397اکبری، )محتااستاز جمله تالید  ،مختلف

تارین میازان   کااربر محاار( هساتند و بای     محار)هاایی کاه ماردم    رساانه  فضای آن ین هساتند. 
-(. در بازار اماروز، رساانه  22 :1390یارفی، اند)بازدیدکنندگان و تالید محتاا را به خاد اختصاص داده

های اجتمایی ابازاری  ها آغاز کرده، رسانهتری را برای خدمت به شرکتهای اجتمایی حرکت سریع
تار کشاارهای دنیاا    (. در بای  28 همان:برسانند)ها را به مخاطبان هدف قدرتمند هستند تا سازمان

اناد و  همه جاانب زندگی مردم را در بر گرفته اند. تقریباًهای اجتمایی کاربرد وسیعی پیدا کردهشبکه
اند به بهترین شکل از این ابزار استفاده کنند و تالید کننادگان  ها تاانستهسازمان دهندگان این شبکه
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آورند، ایتمااد و  ها به دست میاند با تاجه به اط یاتی که از این شبکهمحصالات و خدمات تاانسته 
 (.147 :1390شیرخدایی، کنند) وفاداری در مشتری را تقایت

سیستم حمل و نقل یکی از فاکتارهای نشان دهنده میزان تاسعه ی  کشار است. به دنباال آن  
شاد کاه  یناان جزء اصلی زندگی امروزی در شهرها شناخته میداشتن حمل و نقل یمامی پایدار به

هرها از اهمیات ویاژه برخااردار    با پیچیده شدن روابط اجتمایی و اقتصادی و سایر ابعاد زندگی در ش
برداری بهتر از امکانات ماجاد حمال و  ریزی به منظار تاسعه تسهی ت و بهرهاست. بنابراین برنامه

تااند به بهباد وضاعیت ترافیا  کما  کناد. اساتفاده از      به خصاص حمل و نقل یمامی( مینقل)
هاای  تار، از جنباه  با خادروهای کم ترجایی مسافر بی وسایل نقلیه پر سرنشین بر مبنای اصل جابه

های ترابری برتری چان تراکم، ایمنی، آلادگی هاا، مصرف انرژی و غیره( به سایر گزینههممختلف)
های حمل و نقل ریلی یکی از الگاهای حمل و نقل پایدار در شاهرها  (. سامانه24 :1398داودی،دارد)

ان، یدم وجاد ترافی ، کاه  مصارف انارژی،   هستند که ایمنی بسیار بالا، راحتی و آسای  مسافر
هاای  های فصیلی و هزینه پایین حمل مسافر از جمله مزیات سریت مناسب، یدم استفاده از ساخت

تارین اناااع حمال و نقال     یناان یکی از مهام هها باسیله محققان برود و در پژوه شمار میآن به
 .(Aydin, 2015, 61)یمامی شناخته شده است

باشاد کاه   ها میهای زیر مشمایه شهرداریل و نقل ریلی در ایران از جمله سازمانسازمان حم
 مسئالیت خطیر جابشایی شهروندان و مسافران را بر یهده دارد و با تاجه به رساالات مهمای چاان   

و تافیاق   .دارد ... جایی در وقت و هزینه شاهروندان و کاه  آلادگی هاا )تالید هاای پاک(، صرفه
امکان پذیر نیست پس بدون ش ،  امر، لانؤدون تاجه به تعامل مستقیم شهروندان و مساین مهم ب

زا جهت تبادل اط یاات و نظارات دوطرفاناه    قطار شهری نیاز مبرم به ی  بستر مناسب و اطمینان
جا که تغییرات شرایط زندگی در قرن جدید با ساریت غیار قابال    میان خاد و شهروندان دارد. از آن

 یابد و بهترین بستر مناسب جهات نیازهای شهروندان بسریت تغییر می ،باشدبه تحال می باوری رو
با تاجه باه جاذابیت و    .باشدهای اجتمایی میشبکه ،انتقال اط یات سایی و کسب این نیازها وهم

 ؛هاا از ساای دیگار   و امکان تعامل دوطرفانه باادن آن  ؛های اجتمایی از ی  سافراگیر بادن شبکه
هاای بخا    هاا و ساازمان  امروزه اکثر شارکت  است. شده این امر مهم سهالت بخشیده یدن بهرس

چناین جاذب مخاطاب و    اند جهت پیشرفت و گسترش خدماتشاان و هام  خصاصی و دولتی دریافته
مشتری باید بتاانند رضایتمندی آنان را به نحا احسن کسب نمااده و بتاانناد زمیناه کامال ایتمااد      

تاان گفت لازمه رسیدن به ایان هادف ارزشامند در    تعام ت را برقرار سازند و می سازی، وفاداری و
باشاد و ساپس باالابردن ساط  کیفیات و بهبااد       های مخاطبان و شهروندان میابتدا کسب دیدگاه
 خدمات و کالاها.
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ساازی و وفااداری شاهروندان    ها هرچه کم رنگ شادن ایتمااد  های اجتمایی و سازماندر نظام  
های اجتمایی و نظم یمامی شده و در صارت بروز این اتفااق  دم تعهد آنان نسبت به ارزشبای  ی
های شهری خااهاد  و فاصله میان شهروندان و مدیریت یهای جبران ناپذیری مانند گسستگخسارت
خااهاد را میسار   چاه مشاتری مای   گاش دادن و تاجه به نیازهای مشتری درک یمیقای از آن  شد.
کند تا راه حل پیدا شده و به اجرا گذارده شاد. وقتای  ای تشزیه و تحلیل کم  میهسازد و روشمی

رسد و از سای دیگر رضایت مشتری از ی  سا سازمان به اثربخشی می ،چنین اقداماتی انشام گردد
تاجه مدیران شاهری   ،های اخیر ماضاع مشارکت مردم در اداره امار شهرهایابد. در دههافزای  می
ها و اناااع  افزای  کارایی، انسشام و رضایت شهروندان برانگیخته است. بر این اساس روشرا برای 
کند. شهری کاه  های مشارکت مردم در مدیریت شهری هر روز با تاجه به نیاز شهرها تغییر میشیاه

هاای فضاای   بهره باشد با شهری که تماام زیرسااخت  های ابتدایی ی  جامعه مدنی بیاز زیرساخت
برد، هر کدام به ناع خاصی از مشارکت برای اداره امار شهر ی آن در مراحل تکاملی به سر میکالبد

های کالبدی آن شهر اقدام نیازمند هستند. بنابراین مدیران شهری باید با تاجه به نیاز مردم و ویژگی
 (.00 :1391)خااجه ناری، یندهای مردمی نمابه جذب و سازماندهی مشارکت

 

 هشپژن یشین پ .4

سساات بااده   ؤم هاا و ها، سازمانرضایتمندی که از دیرباز مارد تحقیق و تفحص تمامی شرکت
با شروع متصل شدن ایران به اینترنت جهاانی در  گردد. است که جهت نمانه به چند مارد اشاره می

صاارت یماامی از حادود ساال     ههای دنیا و بجهت ارتباط یلمی و پژوهشی با دانشگاه 1308سال 
هاای اجتماایی   در زمینه معرفی رسانه 84و  74های ای در دهههای گستردهتحقیقات و مقاله 1372

-ثیر رساانه أهای پژوهشی تخصصی در زمینه تا ها و مقاله، رساله94چنین در دهه صارت گرفت هم

 است.های اجتمایی انشام شده 

 

  اخل  هن پژنهشهن  پیشین . 4-1

ضایتمندی شهروندان از یملکرد شهرداری در پایاداری محایط   ثیر رأ( بررسی ت1391فر )صابری
تر از حد میانه است و در بهترین شرایط گیری گردید که میزان رضایتمندی کمزیست شهری. نتیشه

تاان بیان داشت که الگای مادیریت شاهری در ایاران هنااز باا      رسد بنابراین میمی %34به حدود 
هاای اساسای و   دارد، به همین دلیل و با وحاد صارف هزیناه  ی زیادی الگاهای یلمی و فنی فاصله

تاان انتظاار باالایی   کنند و در نتیشه نمیمهم، مردم رضایت چندانی از مدیریت شهری احساس نمی
 از آنها برای مشارکت فعال و همه جانبه داشت.



 .....................................  ]...[ هاشهرداری یملکرد از شهروندان رضایت میزان بر اجتمایی هایرسانه تأثیر
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( ساانش  میاازان رضااایتمندی شااهروندان از یملکاارد 1390شاامس الاادینی و ساانایی مقاادم ) 
ثر بر آن. مشخص گردید که همااره شهروندان درکای  ؤاری و ارزیابی یاامل فردی اجتمایی مشهرد

کنند که اگار باین یملکارد    های خاد مقایسه میاز یملکرد شهرداری دارند و آن را با سط  خااسته
 کنند.شکاف باشد احساس نارضایتی می هاهای آنادراک شده با استانداردها و خااسته

شاهر کرماان باا     0و  2( سنش  کیفیت خدمات شهرداری در مناطق 1397راهنما )کمانداری و 
مدل سروکاال. نتیشه به این صارت شد که ضروری است نهاد شاهرداری باه باالاترین کیفیات از     
لحاظ ارتباطات درون و برون سازمانی دست یابد زیرا بهباد و کیفیت خدمات شهری ارائاه شاده باه    

 ان از اهمیت بسزایی برخاردار است.منظار رضایتمندی شهروند

( تحلیل انتظارات شهروندان از قطار شهری با استفاده از مادل کاانا و   1398داودی و همکاران )
 11گیری چند معیاره فازی. نتایج تحقیق ابتدا باه کساب نیازهاای شاهروندان اصافهانی در      تصمیم

رائاه خادمات در روزهاای تعطیال،     هایی مثل زمان انتظاار مساافران، ا  شاخص پرداخته شد و یامل
 اولایت نخست قرار گرفتند. 3برخارد مناسب کارکنان در 

 

 خنرج  هن پژنهشهن  پیشین . 4-2

(Aydin et al., 2015)    هاای  چهارچاب سلسله مراتبی رضایت مشتری برای ارزیاابی سیساتم
د بهبااد در شااخص   نیازمنا  0حمل و نقل ریلی استانبال، نتایج پژوه  حاکی از آن بااد کاه خاط    

نیااز باه پیشارفت در     3فروشی و زمان انتظار مسافران و خاط  استقبال، راحتی ایستگاه، کیفیت بلیت
 رسانی، قابلیت دسترسی و ایمنی دارند.سیستم اط ع

(Massami et al, 2016)          تشزیه و تحلیال فاازی و ارزیاابی کیفیات خادمات حمال و نقال
گیری گردیاد حمال و نقال ریلای شاهری از      س م، تانزانیا. نتیشهشهر دارال مطالعه ماردی: یمامی.

های یمامی است. با این حال، خدمات حمل و نقال  لحاظ کیفیت خدمات، بهتر از دیگر حمل و نقل
 شهری دارالس م به خابی تاسعه نیافته؛ زیرا در مسیرهای بسیار محدود ارائه شده است.

 (Shah et al, 2016) ت مشتری با استفاده از پارامترهای کیفیت خادمات در  گیری رضایاندازه
گیری گردید مشتریان در چهار مارد از پنج مارد مدل انتخاب خدمات حمل و نقل مترو بمبئی. نتیشه

شده، رضایت دارند و بعد همدلی نسبت به مابقی ابعاد )ایتبار، تضمین، ملماس بادن و پاساخگایی(  
 ست.تری ادارای میانگین رضایت پایین
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 قطنر شرر  شیراز مور  مطنلع : .5 

با تاجه به مصابه شارای یالی هماهنگی ترافی  کشار و تصمیمات اخذ شده در رابطه با ک ن 
بینای شاده   شهر شیراز، ش  خط متروئی برای سیستم حمل و نقل ریلی درون شهری شیراز پای  

ایساتگاه باه بهاره     8متر و کیلا 11، فاز ی  خط ی  متروی شیراز به طال 1393است. در مهرماه 
، سامین ک نشهر دارای سیساتم حمال ونقال    الس میلیهمیتبرداری رسید تا شیراز، سامین حرم اهل ب

باشد کاه  ایستگاه می 24ریلی درون شهری پس از تهران و مشهد باشد. خط ی  مترو شیراز شامل 
 باشد.هروندان یزیز میرسانی به شسایت در روز در حال خدمت 10در حال حاضر با بی  از 

 

 سنزمن  قطنر شرر  شیراز اجتمنی هن  اهواع شبک . 5-1

های مادیریت شاهری در ساازمان قطارشاهری     یناان یکی از سامانههای اجتمایی نیز بهشبکه
های شهروندان شیرازی درباره امارات سازمان حمل و نقل ریلای را بریهاده   وظیفه تبادل درخااست
هاای  چنین وظیفه ای ن اخباار و اط ییاه  باشد و همده نیازهای شهروندان میدارد که منعکس کنن

این سازمان مهم را بر یهده دارد که مسئالان قطار شهری از این پل ارتباطی مناسب آماده خادمت  
 باشد:باشند که شامل ماارد زیر میرسانی و دریافت انتقادات و پیشنهادات شهروندان می

 

 قطار شهری شیراز نتیاینتر سایت. 1-1-1

باشاد کاه در آن   مای  https://shirazmetro.irسازمان قطار شهری به آدرس  1اینترنتیسایت 
هاا و ساایات حرکات    اط یات مفیدی شامل تاریخچه، چارت سازمانی، اخبار و اط یاات ایساتگاه  

ی قید گردیاده  باشد، حتی قسمتی با یناان نظر سنشهای مترو و ... دردسترس میقطارها، نقشه خط
از نظارات مساافران آگااه شااند و در صادد رفاع        ماًئباشد تا مدیران مترو داال میؤس 12که شامل 

 مشک ت برآیند.

 

 اینستاگرام قطار شهری شیراز. 1-1-2

نفار فاالار دارد و    0344باشد که حادود  می SHIRAZMETROمترو شیراز  2آدرس اینستاگرام 
کامنت گاناگان نظرات شامل تشکر، پیشنهادات و انتقادات و... در  پست دارد که مردم هزاران 1114

 اند.ها گذاشتهزیر پست

                                                           
1.Website 
2. Instagram 



 .....................................  ]...[ هاشهرداری یملکرد از شهروندان رضایت میزان بر اجتمایی هایرسانه تأثیر
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 کانال سروش قطار شهری شیراز. 1-1-3 

کانااال اختصاصاای بااه آدرس    1سااازمان قطااار شااهری شاایراز در پیااام رسااان سااروش     
SHIRAZMETRO باشد.دارد که حاوی اخبار و اط یات مترو می 

 

 قطار شهری شیرازکانال ایتا . 1-1-0

 SHIRAZMETROکانال اختصاصای باه آدرس    2سازمان قطار شهری شیراز در پیام رسان ایتا
 دارد که حاوی اخبار و اط یات مترو می باشد.

 

 چرنرچوب هظر  پژنهش .6

میازان رضاایت   )و متغیار وابساته   (هاای اجتماایی  رساانه )این پژوه  دارای دو متغیر مساتقل 
باشاد کاه اگار چاه یاامال رضاایتمندی و انتظاارات        شهری شیراز( مای شهروندان از یملکرد قطار 

چه در پیشینه تحقیق درج گردیده بساتگی  های مختلف مانند آنطار که در پژوه شهروندان همان
ثیری کاه اناااع   أبه یاامل گاناگان دارد ولی ما در این پژوه  در یین ذکر آن ماارد مضافا باه تا  

بار رضاایتمندی    (زان استفاده، ناع استفاده و میزان ایتماد به کااربران می)های اجتمایی از نظررسانه
های اجتمایی بر رضایتمندی شهروندان پی ثیر مستقیم رسانهأایم و به تشهروندان دارند، نیز پرداخته

 باه  ایتماد استفاده و میزان استفاده، ناع گانه )میزان 3جهت بررسی متغیر مستقل از الگای  ایم.برده
گانه ابعااد مختلاف    12الات ؤباشد و سمی از پرس  نامه جهانبانی های اجتمایی کهران( رسانهکارب
چنین، جهت بررسی متغیر وابسته، های اجتمایی از آن اقتباس شده است استفاده گردیده و همرسانه

امای،  الز)دسته مهام  3مطرح گردیده؛ که نیازهای مشتری را در  3الگایی که تاسط پروفسار ناریاکی
بندی کرده استفاده شده و جهت دستیابی به انتظارات شهروندان از قطاار  تقسیم (ت  بعدی و جذاب

 گانه استفاده گردیده است. 11شهری، از الگای شاخص 

 

 مال کنهو. 6-1

یلمای واثباات شاده )مادل      ( مادلی کاام ً  1980و همکاران  در سال ) پروفسار ناریاکی کانا
 3ناان کردند که نیازهای مشتری در محصالات و خدمات متفااوت را در  رضایت مشتری کانا( را ی

                                                           
1. Soroush 
2. Eitaa 
3. Noriaki Kano 
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ثیر بار  أبندی نمادند که این نیازها تا ناع نیازهای جذاب، نیازهای ت  بعدی و نیازهای الزامی دسته 
 روی رضایتمندی مشتری دارد.

 ( : M) نیازهای الزامی

خدمتی ماجاد باشند و مشتریان ایان  ای هستند که باید در هر کالا یا ابتدایی و اولیه یاتخصاص
کنند، چرا که فرض ها، این نیازها را بیان میدانند و در نیازسنشیخصاصیت را بدیهی و ضروری می

تر به این نیازها، ماجب افزای  رضایت مشاتریان  ها دارند. از نظر کانا، پاسخگایی بی بر وجاد آن
گردد، به طااری کاه   د، ماجب نارضایتی مشتریان میشاد، ولی چنانچه این نیازها برآورده نشاننمی

 شاند.شاکی می

 (: O) بعدینیازهای ت 

طاری که افزای  پاسخگایی و ارضای ایان  نیازها ارتباط مستقیمی با رضایت مشتریان دارند، به
شاد. مشتریان صاراحتاً باه ایان نیازهاا     نیازها ماجب افزای  خطی رضایت مشتریان و بریکس می

ها، همین نیازهای یملکردی مشتریان است. ارند و در واقع بخ  ایظم اط یات نیازسنشیاذیان د
 ترین راه برای افزای  رضایت مشتریان، بهباد سط  رضایت این نیازهاست.به همین یلت ساده

 :  (A)نیازهای جذاب

ز ی  کالا یاا  ترین تأثیر را بر رضایت مشتریان اها معیارهایی از کالا هستند که بی این ویژگی
شاند و نه باه وسایله مشاتری ماارد     خدمات خاص دارند. الزامات انگیزشی نه صراحتاً شرح داده می

مین نشااند،  أشاند و چنانچاه تا  ها بای  رضایت زیاد مشتری میانتظارند. ارضا یا تأمین این ویژگی
 (.20 :1398مشتریان احساس نارضایتی نخااهند کرد)داودی، 
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 پژوه  مراتبی سلسله درخت: 1 شماره دارنما 
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  ( جرنهبنه اجتمنی  هنهن ن رسنه مال )شبک . 6-2 

 هاای رساانه  و هاا شابکه  باین  رابطه با ماضاع بررسی 1397در پژوهشی که جهانبانی در سال 
 دسته تقسیم کرده است: 3های اجتمایی را به مدیران انشام داده رسانه روان س مت بر اجتمایی

تلگرام، واتس آپ )یاجتمایهای استفاده: در سنش  و تحلیل و اثرگذاری رسانه میزان •
 گردد.از هر ی  بررسی می میزان استفاده اشخاص و ...(

گردد که اشخاص های اجتمایی بررسی میتر رسانهگذاری بی ناع استفاده: جهت اثر •
( و ثبت نظار و چات   خبر فیلم، یکس،)های اجتماییتمایل به استفاده کدام ناع رسانه

 .دارند

هاای  هاا در شابکه  میزان ایتماد به کاربران: ایتماد و اطمینان به افراد و شخصیت آن •
 گردد.اجتمایی بررسی می

 

 پژنهشمال مفروم   .7

 باشد.به شکل زیر می مفهامی این پژوه مدل 

 

 : مدل مفهامی پژوه 2نمادار شماره 

 

 تحقیق رنش .8

باشد. در این تحقیق سعی شاده  ناع کاربردی می ز  پیمایشی اتحقیق انشام شده از ناع پژوه 
های آماری به وجاد یا یدم وجاد رابطه میان متغیر مستقل و وابساته  تحلیل است از طریق تشزیه و

 پرداخته شده و نتایج حاصله مارد بح  قرار گیرد.

 تحقیق این در ماریآ . جامعهجایی که امکان بررسی کلیه یناصر جامعه آماری وجاد نداشتازآن
(. در ایان  38 :1394 اجرائای و بنادگانی،  )است شیراز متروی شهر از کننده استفاده شهروندان تمامی

روز تصاادفی   3اسات کاه در   گیری صارت گرفتاه گیری تصادفی، نمانهتحقیق از طریق روش نمانه
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آمااری،  ه  جامعاه  ایستگاه مترو شیراز بین مسافران پخ  شد. در ایان پاژو   24ها در نامهپرس  
کاه  نفر بااد   380حشم نمانه آماری  نامحدود در نظر گرفته گردیده که با استفاده از فرمال کاکران

طریق که ابتادا کلیاه مساافران اساتفاده      ینباشد تازیع خااهد شد. بدها میهمان تعداد پرس  نامه
-رازی ابتدا با روش نماناه کننده در ماه بررسی گردیدند و بدلیل یدم دسترسی به کل شهروندان شی

-روز تصاادفی پرسا    3قسمت تقسیم و سپس برای هر قسامت در   2ای مراجعان به گیری خاشه

 ها پخ  گردیدنامه

ساال بسته، در ایان پاژوه  اساتفاده گردیاده کاه باا هادف         27نامه از جهت طراحی پرس  
لازم باه  نامه سنشیده شد. است و روایی و پایایی این پرس های پژوه  ها و فرضیهسنش  متغیر

در  (1نامه آن یننامه چاپی و پرس دو طریق پرسشنامه)پرس  ازذکر است که به دلیل شیاع کرونا 
 .اختیار مسافران مختلف قرار گرفت

 

 هن  پژنهشتنفت  .9

های بدست نامه و تشزیه و تحلیل دادهدر این پژوه  پس از کسب و استخراج اط یات پرس 
تغیرها در مدل مفهاامی  مبررسی روابط بین  ای یددی آماری تاصیف شدند و نهایتاًهآمده مشخصه

 .پژوه  انشام گرفت

 

 آمنر توصیف . 9-1

 

 : تازیع فراوانی درصد پاسخ دهندگان بر اساس جنسیت1 شماره جدول

 درصد فراوانی  جنسیت

 0067 210  مرد
 3363 128  زن

 144 380  جمع کل

 

 

 

                                                           
1. Online 
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 زیع فراوانی درصد پاسخ دهندگان بر اساس سن: تا2 شماره جدول

 درصد فراوانی  سن 

 3062 139  سال 21تا  11

 2164 90  سال 31تا  20
 2261 81  سال 01تا  30

 1067 00  سال 01بالای 

 144 380  جمع کل

 
 : تازیع فراوانی درصد پاسخ دهندگان بر اساس تحصی ت3جدول 

 

 

 : تازیع فراوانی درصد پاسخ دهندگان بر اساس شغل0جدول 

 درصد فراوانی  شغل

 3163 124  بیکار

 2269 88  محصل
 1961 71  کارمند

 2063 141  آزاد
 144 380  جمع کل

 

 یبارتند از: 0تا  1های جداول ترین یافتهمهم

 ها از پاسخ دهندگان بادند.درصد خانم 09درصد آقایان و  11 •

 34سال و از جااناان بادناد و حادود     20-31درصد پاسخ دهندگان در گروه سنی  02 •
 های سنی بادند.درصد باقیمانده بقیه رده 8و  ساله 30-01درصد پاسخ دهندگان 

 درصد دیپلم به پایین بادند. 09درصد پاسخ دهندگان مدرک فاق دیپلم به بالا و  11 •

درصاد هام شاغل آزاد     31درصاد محصال و    21دهندگان کارمناد و  درصد پاسخ 04 •
 داشتند.

 درصد فراوانی  تحصی ت

 1161 00  و پایین تردیپلم 
 3263 120  کاردانی

 3069 130  کارشناسی
 2160 82  کارشناسی ارشد و بالاتر

 144 380  جمع کل
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 تجات  ن تحلیل آمنر استنبنط  .11 

های تاصیفی متغیرهای ماارد مطالعاه کاه    تشزیه و تحلیل آمار استنباطی پژوه  شامل تحلیل
مقدار میانگین متغیر ناع  باشد.میانه، انحراف معیارمقدار چالگی و مقدار کشیدگی می یانگینم ملشا

ترین میانگین را دارد. مقادار میاناه   باشد که بین متغیرهای مارد مطالعه کمیم 08/3استفاده برابر با 
هاای  استفاده رسانهچنین میانگین متغیر میزان بدست آمده است. و هم 04/3جهت این متغیر، مقدار 

ترین میانگین در بین متغیرهاای ماارد مطالعاه را دارد. مقادار     بدست آمده، که بی  83/3اجتمایی 
 محاسبه شده است. 84/3های اجتمایی میانه برای متغیر میزان استفاده رسانه

 

 نامه مارد مطالعه: رضایتمندی تاصیفی متغیرهای پرس 1شماره جدول 

همیان میانگین متغیر  کشیدگی چالگی انحراف معیار 

 30/4 -11/4 10/4 84/3 83/3 میزان استفاده

 17/4 -10/4 13/4 04/3 08/3 ناع استفاده

 31/1 -13/4 10/4 00/3 09/3 میزان ایتماد به کاربران

 80/4 -02/4 11/4 83/3 71/3 رضایت شهروندان

   

 غیرهن  تحقیق(تحلیل فرضینت تحقیق )بررس  ترتیب تنثیرگذار  مت. 11-1

های اجتمایی برمیزان رضایت شهروندان از یملکرد قطارشاهری شایراز   رسانه فرضی  اصل :

 ثیر معناداری دارد.أت

 

  0شماره جدول 

 خطای استاندارد برآورد شده ضریب تعیین تعدیل یافته ضریب تعیین ضریب همبستگی چند گانه

143/4 213/4 224/4 30/4 

 

 143/4رگرسیان برازش شده، مقدار ضریب همبستگی چند گانه برابر با  برای 0 شماره در جدول
-همبستگی متاسطی بین مشمایه متغیرهای مستقل با متغیر وابسته بدست مای  بدست آمده نتیشتاً
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درصد  22( که بیان کننده این مطلب است که 224/4آید همچنین مقدار ضریب تعیین تعدیل شده ) 
 باشد.ر رضایت شهروندان وابسته به متغیرهای مستقل میاز کل تغییرات واریانس متغی

ثیر مثبات و  أهای اجتمایی( بر رضایت شهروندان تآیا میزان استفاده )رسانه :1فرضی  فری  

 داری دارد؟معنی

هاای  در طرح فرض فریی اول پژوه  بدنبال بررسی رابطه معناداری بین میزان استفاده رسانه
ن مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز هساتیم. یاا باه معناای     اجتمایی بر رضایت شهروندا

 پذیری دو متغیر را با استفاده از ضریب همبستگی پیرسان بررسی کنیم.ثیرأدیگر ت

 

های اجتمایی بر رضایت شهروندان مارد : آزمان همبستگی پیرسان بین میزان استفاده رسانه7 شماره جدول
 یلی شیرازمطالعه سازمان حمل و نقل ر

 مقاار هن  آزمو آمنره
 303/4 ضریب همبستگی

 441/4 سط  معنی داری

 

آید، ضریب همبستگی پیرسان بین دو متغیر فرض اصالی  بدست می 7 شماره با تاجه به جدول
از  441/4و سط  معنی داری آزماان همبساتگی پیرساان     303/4در کل نمانه مارد مطالعه معادل 

کنایم و  ست لذا مطابق قایده آزمان همبستگی پیرسان فرض صفر را رد میتر شده اکم 41/4یدد 
هاای  پذیریم، یعنی رابطه معناداری )همبستگی معناداری( بین میزان استفاده رسانهفرضیه ی  را می

اجتمایی بر رضایت شهروندان سازمان حمل و نقل ریلی شیراز وجااد دارد. و چاان مقادار ضاریب     
های اجتماایی بار رضاایت شاهروندان     در نتیشه بین میزان استفاده رسانه باشدهمبستگی مثبت می

 سازمان حمل و نقل ریلی شیراز رابطه مستقیمی وجاد دارد.

ثیر مثبات و  أهای اجتمایی( بر رضایت شاهروندان تا  آیا ناع استفاده )رسانه :2فرضی  فری  

 معنی داری دارد؟

های اجتمایی بر رضایت ن ناع استفاده رسانهجهت بررسی فرض فریی دوم و رابطه معناداری بی
ثیرپذیری دو متغیر را باا  أشهروندان مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز یا به معنای دیگر ت

 استفاده از ضریب همبستگی پیرسان بررسی کنیم.
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شهروندان مارد های اجتمایی بر رضایت : آزمان همبستگی پیرسان بین ناع استفاده رسانه8شماره  جدول 
 مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز

 مقدار های آزمانآماره

 298/4 ضریب همبستگی

 441/4 سط  معنی داری

نشان دهنده این است که ضریب همبستگی پیرسان بین دو متغیر مارد مطالعه در کل  8جدول 
از یادد   441/4ساان  و سط  معنای داری آزماان همبساتگی پیر    298/4نمانه مارد مطالعه معادل 

کنایم و  تر شده است لذا مطابق قایده آزمان همبساتگی پیرساان فارض صافر را رد مای     کم 41/4
هاای  پذیریم، یعنی رابطه معناداری )همبستگی معناداری( بین ناع اساتفاده رساانه  فرضیه ی  را می

دارد. و چان مقدار اجتمایی بر رضایت شهروندان مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز وجاد 
باشد در نتیشه باین نااع اساتفاده رساانه هاای اجتماایی بار رضاایت         ضریب همبستگی مثبت می

 شهروندان مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز رابطه مستقیمی وجاد دارد.

ثیر أهای اجتمایی( بر رضایت شهروندان تبه کاربران )رسانه آیا میزان ایتماد: 3فرضی  فری  

 داری دارد؟مثبت و معنی

های اجتمایی بار  خااهد رابطه بین میزان ایتماد به کاربران رسانهفرض فریی سام پژوه  می
و یا به معناای دیگار    رضایت شهروندان مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز را بررسی کند

 کنیم.ثیرپذیری دو متغیر را با استفاده از ضریب همبستگی پیرسان بررسی أت

های اجتمایی بر رضایت شهروندان : آزمان همبستگی پیرسان بین میزان ایتماد به کاربران رسانه9 شماره جدول
 مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز

 مقدار های آزمانآماره

 298/4 ضریب همبستگی

 441/4 سط  معنی داری

 

سان بین دو متغیر مارد مطالعه در کل نشان دهنده این است که، ضریب همبستگی پیر 9جدول 
 41/4از یدد  441/4داری آزمان همبستگی پیرسان و سط  معنی 298/4نمانه مارد مطالعه معادل 

کنیم و فرضیه ی  کمتر شده است لذا مطابق قایده آزمان همبستگی پیرسان فرض صفر را رد می
بین میزان ایتماد به کاربران یا به معناای  پذیریم، یعنی رابطه معناداری )همبستگی معناداری( را می
ثیرپذیری دو متغیر را با استفاده از ضاریب همبساتگی پیرساان بررسای کنایم. بار رضاایت        أدیگر ت
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شهروندان مارد مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز وجاد دارد. و چان مقدار ضریب همبساتگی   
های اجتمایی بر رضایت شهروندان مارد ن رسانهباشد در نتیشه بین میزان ایتماد به کاربرامثبت می

 مطالعه سازمان حمل و نقل ریلی شیراز رابطه مستقیمی وجاد دارد.

 

 گیر هتیج  .11

هاای اجتماایی در میازان رضاایت شاهروندان از      ثیر رساانه أدر این پژوه  به قصد شناسایی ت
ه از طریق نرم افزار اس پای  یملکرد قطار شهری شیراز از سه فرضیه استفاده شده و نتایج حاصله ک

 باشد:اس اس و با خروجی ضریب همبستگی و رگرسیان بدست آمده به شرح ذیل می

 رضاایت  بار  اجتماایی  هاای رساانه  اساتفاده  میازان  باین  معنااداری  همبستگی: اول فرضیه -1
 اساتفاده  میازان  باین  گارفتیم  نتیشاه  همبستگی، ضریب شدن مثبت بدلیل و. دارد وجاد شهروندان

 رابطاه  شایراز  ریلای  نقال  و حمال  ساازمان  مطالعاه  مارد شهروندان رضایت بر اجتمایی هایانهرس
 .دارد وجاد مستقیمی

 شاهروندان  رضایت بر اجتمایی هایرسانه استفاده ناع بین معناداری همبستگی: دوم فرضیه -2
 هاای نهرساا  اساتفاده  نااع  باین  گارفتیم  نتیشاه  همبستگی، ضریب شدن مثبت بدلیل و. دارد وجاد

 وجااد  مساتقیمی  رابطه شیراز ریلی نقل و حمل سازمان مطالعه مارد شهروندان رضایت بر اجتمایی
 .دارد

 بار  اجتماایی  هاای رساانه  کااربران  باه  ایتماد میزان بین معناداری همبستگی: سام فرضیه -3
 نمیازا  باین  گارفتیم  نتیشاه  همبساتگی،  ضریب شدن مثبت بدلیل و. دارد وجاد شهروندان رضایت
 ریلای  نقل و حمل سازمان مطالعه مارد شهروندان رضایت بر اجتمایی هایرسانه کاربران به ایتماد
 .دارد وجاد مستقیمی رابطه شیراز

 هن  ذتل  ر بررس  اهااف اصل  پژنهش باس  آما:هتیج 

-گذار و مفید مای های اجتمایی قطار شهری را؛ اثردرصد از پاسخ دهندگان، رسانه 94 •

ثیر بسیار باالا و پار اهمیتای در کساب     أهای اجتمایی تشاد رسانهنتیشه میدانند که 
و  رضایتمندی شهروندان شهر شیراز دارد که این آماار باالا، نشاان دهناده ضارورت     

 باشد.اهمیت این پژوه  می

هاای متارو از   رساانی درصد از پاسخ دهندگان تمایل دارند تماامی اخباار و اطا ع    12 •
ییدی است أایی آن ین در اختیارشان قرار گیرد که این مطلب تهای اجتمطریق رسانه

 های اجتمایی در جهت نیل به رضایتمندی شهروندان.در راستای ارایه خدمات رسانه
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های اجتمایی ارایه شده مترو نداشاتند  دهندگان آشنایی با رسانهدرصد پاسخ 34حدود  • 
تار  مایی قطار شهری شیراز بای  های اجترسانی از رسانهطلبد در زمینه اط عکه می

 .اقداماتی انشام گردد

هاای اجتماایی قطاار شاهری شایراز را      درصد پاسخ دهندگان کیفیت رسانه 74حدود  •
های اجتمایی خااد را باه   ها و شبکهدانند و تاقع دارند مترو بتااند نرم افزارضعیف می

سادگی و روانی کار با های اجتمایی متداول از نظر جذابیت، سریت، روز و مانند شبکه
 آن، زیبایی گرافیکی و درج اط یات و اخبار به ماقع ارایه دهد.

جاایی  های اجتمایی متارو بایا  صارفه   درصد پاسخ دهندگان معتقدند که رسانه 31 •
های اجتمایی وقت و هزینه برای آنان گردیده که این رقم با تاجه به ناپا بادن رسانه

دادن و گسترش خدمات متناع متارو  د و دلیلی برای ادامهباشمترو شیراز با اهمیت می
 تر شهروندان.های اجتمایی جهت رفاه حال بی شیراز از بستر رسانه

از آن بااد کاه    یحاصله حاک جیاشهروندان نت یتمندیگذار در رضاریثأیاامل ت یبررس یراستا در
 :باشندیم و حیاتی برای شهروندان مهم اریبس لییاامل ذ

 ن امنیت در محیط متروداشت -1

 تمیزی محیط مترو -2

 هاتطابق زمانی ارائه شده حرکت قطار -3

 هاماقعیت مکانی مناسب ایستگاه -0

 هاوجاد پله برقی و آسانسار کافی در محیط ایستگاه -1

 افزای  ظرفیت جابشایی مسافران -0

هاای اجتماایی باا    مات رساانه ارائه خددر مشماع، با تاجه به مباح  ارائه شده، نتایج نشان داد: 
استفاده از دستگاه های رایانه، تلفن همراه و تبلت و ... مقبالیت بالایی در میان شاهروندان شایرازی   

کناد کاه   بنا به اظهار نظر مشارکت کنندگان در تحقیاق ایان امار را مشاخص مای      کهداشته است. 
ی  و هاای آلاده و ات ف وقت در استفاده مداوم از حمل و نقل یمامی مترو در جهت دوری از تراف

گردد شهروندان ک ن گیری داشته است و این مسایل سبب میزندگی روزمره شهروندان نق  چشم
هاای اجتماایی قطاار شاهری را بیشاتر از بقیاه       شهری مثل شیراز اهمیت و ضرورت خدمات رسانه

 های مشاور درک نمایند.شهرستان
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باشاد و  قابال قباال مای    بدست آمده و نسابتاً  71/3روندان که میانگین متغیر رضایت شهبا این 
ها و ماقعیت مکاانی، جاذابیت گرافیکای و    های امنیت در ایستگاهرضایتمندی شهروندان را در زمینه

چنین تطابق زمانی ارایه شده و ورود قطارها و برخارد مناسب کارمندان مترو ها و همتمیزی ایستگاه
های: ایشااد پارکیناگ و سارویس بهداشاتی،     دودن نقاط ضعف در زمینهچنین زدهد، همرا نشان می

های مناسب برای معلالان، نابینایان و دوچرخه سااران، پاش  کامل خدمات تلفن هماراه در  جایگاه
هاای مافقیات قطاار    تااند از یاملها و افزای  ظرفیت جابشایی مسافران خاد میها و تانلایستگاه

های اجتمایی میانه بدست آمده در تحقیق متعلق به )میزان استفاده از رسانه ترینی ب .شهری باشد
-گذاری، تمایال و ی قاه  الات مرباط به اثرؤاست و شامل س 83/3باشد که معادل قطار شهری( می

باشد که نشان دهنده پتانسایل ماجااد در   های اجتمایی میمندی شهروندان جهت استفاده از رسانه
ای باشاد؛ کاه فعالیات رساانه    های اجتمایی میامل با قطار شهری از بستر رسانهشهروندان جهت تع

های اجتمایی قطار شاهری شایراز را   مضایف و حداکثری خدمات مترو در ارایه و به روز بادن رسانه
   طلبد.می

های اجتمایی قطار شهری( ترین میانه بدست آمده در تحقیق متعلق به )ناع استفاده از رسانهکم
-الات مرباط به آگاهی و درج به ماقاع اخباار و اط ییاه   ؤاست و شامل س 08/3باشد که معادل یم

باشد که شاهروندان در  های اجتمایی ارائه شده قطار شهری میچنین جذابیت رسانههای مترو و هم
بساا   که روزانه چاه چرا ،ای قطار شهری دارندتری در جهت خدمات رسانهها انتظارات بی این زمینه
گیارد  های مختلف در دسترس شهروندان قرار مای های بسیار جذابی در زمینهها و اپلیکیشننرم افزار

های جذابیت، سریت انتقال اخبار و اط یات، راحتی و روانی اساتفاده و ایشااد   که هر کدام در زمینه
شاهروندان را از   باشاند و ساط  آگااهی و تاقاع    وابستگی استفاده کنندگان و ... در حال رقابت مای 

ساا باا   گام و هام برند و تمایل دارند قطار شهری نیز در این زمینه همهای اجتمایی بالاتر میرسانه
که نیازمندی روزمره استفاده از مترو، دلیل مضاایفی در تعامال   نیازهای به روز جامعه پی  رود؛ چرا

 باشد.ی قطار شهری میهای اجتمایشهروندان با قطار شهری و استفاده مداوم از رسانه

 پژنهشپیشنرن هن  

ها و تعیین سهم خدمات ارائه شده رساانه  ثر بر رضایت شهروندان از سازمانؤبررسی یاامل م-1
 های اجتمایی در این میان

هاای اجتماایی   های مدون و متناوب در زمینه بررسی تناع و کیفیت خادمات رساانه  پژوه -2
 ین روند تاسعه این خدمات.ها و تعیارائه شده از سای سازمان

 ها.های اجتمایی ارائه شده سازمانبررسی میزان آشنایی مردم با خدمات رسانه-3

ها بر رضایت های اجتمایی ارائه شده از سای دیگر ادارات و سازمانثیر رسانهأبررسی میزان ت-0
 شهروندان.
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Abstract 

This study is a step towards providing services to government organizations 

through social media and measuring its impact on citizen satisfaction. Rail 

Transport Organization, as a service organization under the municipality, 

always in order to better manage affairs, seeks to meet the expectations and 

needs of its passengers. By facilitating communication with citizens and 

increasing its speed and effectiveness, social media provides the basis for 

improving performance and innovation in service delivery, as well as gaining 

more satisfaction, Because the key to the success of any public and private 

organization is to satisfy and gain the trust of citizens and customers, as a key 

factor. In this research, which is a kind of applied survey, we found some 

factors that cause citizens to double use of Analyze and review social media 

services, as well as identify and prioritize citizens' expectations of the Shiraz 

city train, and assess the impact of social media on their satisfaction. For this 

purpose, by selecting the citizens of Shiraz, as a statistical population and 

sample size, which includes 384 passengers using the subway, and by library 

research and distribution of questionnaires and using reasoned statistical 
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methods (regression and correlation) to analyze and review the results The 

results show that there is a direct relationship between independent and 

dependent variables of the research. The results show that recognizing and 

meeting the expectations of citizens as well as using, increasing the quality, 

scope and up-to-dateness of social media services is an urgent need of citizens. 

And is effective in citizens' satisfaction. 
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