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 شهروندان از خدمات شهري  بررسی و مطالعه میزان رضایتمندي

 )بندر ماهشهرشهر  (مطالعه موردي:
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، دانشگاه آزاد اسلامی واحد ماهشهر ،ي شهريریز برنامه، دکتري جغرافیا، استادیار( جوبنی آقائیمحسن 

  )ایران، ماهشهر

دانشگاه آزاد اسلامی واحد  ،ي شهريریز برنامه، دانش آموخته کارشناسی ارشد جغرافیا( زاده مژده ولی

  )ایران، ماهشهر، ماهشهر

  

  

  چکیده

روش  ندر ماهشهر است.رضایتمندي شهروندان از خدمات شهري بهدف پژوهش بررسی میزان 

حوزه مکانی ، محدوده پژوهش تحلیلی و همبستگی و نوع پژوهش کاربردي است. -پژوهش توصیفی

ها به صورت اسنادي و میدانی از نوع پرسشنامه بوده است.  آوري داده بندر ماهشهر است. روش جمع

فراوانی و ، ي میانگین و انحراف معیارها آمار توصیفی از شاخص ها به صورت روش تجزیه و تحلیل داده

 فاده شده و بدینبه منظور تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران است درصد فراوانی بهره گرفته شد.

هاي تکمیل شده  هاي حاصل از پرسشنامه یافته نفر برآورد گریده است. 380ترتیب حجم جامعه نمونه 

که میزان رضایت شهروندان ماهشهري از  دهد می توسط حجم نمونه شهروندان بندر ماهشهر نشان

درصد  33,7 ،درصد کم 30,8 ،درصد خیلی کم 12,6عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري 

 اوانی متوسط تا قلمرو زمانی پژوهشدرصد خیلی زیاد؛ که بیشترین فر 6,8، درصد زیاد 16، متوسط

که میزان رضایت شهروندان ماهشهري از عملکرد  دهد میباشد. همچنین نتایج حاصل نشان  می

، درصد متوسط 33,10، درصد کم 29,5، درصد خیلی کم 12,9شهرداري در حوزه عمران شهري 

 قلمرو زمانی پژوهش درصد خیلی زیاد؛ که بیشترین فراوانی متوسط تا 6,3، درصد زیاد 18,10

بر تحقق بخشیدن عملکرد مطلوب مدیریت شهري بر بهبود  مؤثرعوامل ترین  باشد. یکی از مهم می

جلب رضایت و ایجاد انگیزه در میان ساکنان جهت مشارکت شهري است. ، کیفیت خدمات در شهرها

 شهرداري در بندرپژوهش حاضر نیز با همین هدف به بررسی میزان رضایتمندي شهروندي از خدمات 

  ماهشهر پرداخته است.

  

  .مشارکت شهري، بندر ماهشهر، خدمات شهري، انرضایتمندي شهروند ي کلیدي :ها واژه
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  مقدمه

 یعیثر از دو عامل رشد طبأکشور مت يدر شهرها تیجمع شیافزا، ریاخ يها در دهه

و بزرگ  یانیم يبه شهرها انییکوچک و روستا يشهرها و مهاجرت ساکنان شهرها تیجمع

 ریو ز يشهر يفضاها، انجام شده است که متناسب با آناي  عمل به گونه نیا، بوده است

 ییفضا یختگیبه هم ر ،اثر رشد شتابان شهرهاترین  عمده اند. نشده زیتجه ازیمورد ن يها ساخت

نامناسب و مطالعه  يها یابی مکان، ها سرانه ينابرابر، ها يناعادلانه کاربر عیتوز، و رشد نابسامان

به  رانیا يدر همه شهرها یامر به نوع نیخدمات است که ا عینشده و به هم خوردن نظام توز

و شهروندان به  انریز برنامه، توجه متخصصان ینیشهرنش رشخورد. امروزه با گست می چشم

 يطرح مباحث خدمات شهر لحاظ اساساً نیآن جلب شده و بد تیفیو ک يمقوله خدمات شهر

ثر از أکه خود مت يخدمات شهر تیهمراه بوده است. گذشته از نوع و ماه ینیبا توسعه شهرنش

 میرح(دارد  یمختلف و متفاوت شکالا یمیاقل یو حت يادار، یاسیس، ياقتصاد يساختارها

 يها از شاخص یکیهمواره به منزله  ربازیاز د يخدمات شهر )1396 ،زارع و قاسم پور، يبرد

، مطرح بوده است يشهر اتیتداوم ح یو عامل اصل يتوسعه شهر تیریو ابزار مد تیبارز مدن

 نهیو به یپراکنش اصول نیابراماند؛ بن می باز تیشهروندان از فعال یکه بدون آن زندگاي  به گونه

 یعبدالله،  (خدارحممهم است  اریبس يشهر يریز برنامه ندیمنطبق با خواست مردم در فرا، آن

 میگرفته است. به وضوح شاهد آن هست یشیپ دیخدمات از تول، در جهان امروزه ).1392 ،پور

از  یکی يخدمات شهر نیبنابرا، رود می شیشدن پ یبه سمت خدمات شتریکه اقتصاد امروز ب

، گاز، برق، آب لیاز قب يمتعدد يها است و سازمان یخدمات رسان طهیدر ح ها عرصهترین  مهم

از جمله  يشهردار نیب نیا از .موظفه به ارائه آن هستند، کیحمل و نقل و تراف، مخابرات

خدمات در  نیا شتریرا بر عهده دارد و ب ياز خدمات شهراي  است که بخش عمده ییها سازمان

 ،ادیبا سطح پوشش ز يسازمان است. خدمات شهر نیا يمعاونت خدمات شهر فیوظا طهیح

چند  درد توان می شمول را نیشود. علت ا می کشور محسوب يها يشهردار تیفعالترین  جیرا

شود که انجام  می مربوط يشهردار لیتشک لیوجه گوناگون جستجو کرد: نخست به فلسفه و دل

خدمات  نیا يریدوم به اجتناب ناپذ لیدل، آن است فهیوظ نیاول ،يشهر یمنیامور بهداشت و ا

سوم  لیدل، ستها ارائه نشدن آن یو اجتماع یطیمح میوخ يامدهایاز پ یگردد که ناش میبر

 ،زبانیو پال یسیادر(کشور است  يها يشدن آن در شهردار نهیخدمات و نهاد نیا ادیسابقه ز

است که  يزیاز چ ینیمع يها یژگینسبت به و تیخوب مستلزم حساس تیریمد .)1388

شهر تا  کیاز  ینیمع يها یژگیو و طینسبت به شرا تیحساس یشود. به طور کل می تیریمد

 یابیاز ابزارها جهت سنجش و ارز یکیدارد که  یبستگ يشهر تیریمد تیبه ماه يادیحد ز

همواره به منزله  ربازیاز د يخدمات شهر )1396 ، همواره به منزله  ربازیاز د يخدمات شهر )1396 ،  ربازیاز د يخدمات شهر )1396 ،

 يشهر اتیتداوم ح یو عامل اصل يتوسعه شهر تیریو ابزار مد تیبارز مدن

شهروندان از فعالکه بدون آن زندگ یکه بدون آن زندگ یکه بدون آن زندگ شهروندان از فعال ی شهروندان از فعال نهیو به یپراکنش اصول نیابراماند؛ بن می باز تیشهروندان از فعال نهیو به یپراکنش اصول نیابراماند؛ بن می باز تی ی

مهم است  اریبس يشهر يریز برنامه ندیمنطبق با خواست مردم در فرا

گرفته است. به وضوح شاهد آن هست یشیپ دیخدمات از تول، در جهان امروزه گرفته است. به وضوح شاهد آن هست یشیپ دیخدمات از تول، در جهان امروزه  یشیپ دیخدمات از تول، در جهان امروزه

از  یکی يخدمات شهر نیبنابرا، رود می شیشدن پ یبه سمت خدمات شتری از  یکی يخدمات شهر نیبنابرا، رود می شیشدن پ یبه سمت خدمات شتری به سمت خدمات شتری

، گاز، برق، آب لیاز قب يمتعدد يها است و سازمان یخدمات رسان طهیدر ح ها عرصهترین  مهم

، کیحمل و نقل و تراف ، کیحمل و نقل و تراف موظفه به ارائه آن هستندحمل و نقل و تراف موظفه به ارائه آن هستند، کی از جمله  يشهردار نیب نیا از.، کی

را بر عهده دارد و ب ياز خدمات شهراي  است که بخش عمده

 يسازمان است. خدمات شهر نیا يمعاونت خدمات شهر

چند  درد توان می شمول را نیشود. علت ا می کشور محسوب يها يشهردار تیفعالترین  جیرا

شود که انجام  می مربوط يشهردار لیتشک لیوجه گوناگون جستجو کرد: نخست به فلسفه و دل شود که انجام  می مربوط يشهردار لیتشک لیوجه گوناگون جستجو کرد: نخست به فلسفه و دل وجه گوناگون جستجو کرد: نخست به فلسفه و دل
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 تیفیآنان از ک يتمندیشهروندان و سنجش رضا دگاهیاستفاده از د، يشهر تیریعملکرد مد

  است. يخدمات شهر

  

  مبانی نظري و پیشینه تحقیق

پیش توجه به  از شهري بیشگسترش شهرنشینی و به دنبال آن مشکلات خاص زندگی 

سازي زندگی شهروندان ضروري ساخته است. در  ي سودمند را براي بهینهها راهبردها و چاره

ي ریز برنامهایمنی شهري و ، ونقل شهري حمل ،زیست شهري میان موضوعاتی همچون محیط

سازنده شهري بر عوامل اي  فزاینده و تعیین کنند تأثیریکی از عوامل بسیار مهمی که ، شهري

آن قرار  تأثیرمدیریت شهري است که سایر اجزا و عناصر سیستم شهري به نحوي تحت ، دارد

ي ها است که پاسخ بسیاري از ناپایدارياي  اندازه میگیرند. در واقع اهمیت مدیریت شهري به

طوري که بسیاري از  شهري را در ارتقاء کیفیت شیوه مدیریت شهري جستجو میکنند به

اسان و متخصصان و نیز مدیران شهري بر این باورند که راه پایداري شهري از تغییر کارشن

که ساختار  کند میرویکرد مدیریت شهري میگذرد. شهر به صورت یک سیستم پویا و باز عمل 

این سیستم هر کدام داراي کارکردهاي خاص خود بوده و در عین حال در ارتباط متقابل با 

 ،کنند. این عملکردها و کارکردها در پیوستگی زمانی و مکان عمل می سایر ساختارهاي سیستم

ند. اما باید به این نکته توجه هست تحول و همچنین در حال باز تولید فضایی در حال تغییر و

کارکردها و عملکردهاي آن ، ساختارها، کرد که کل سیستم شهري چیزي فراتر از تمام اجزاء

نه صرفاً ، مدیریتی را میطلبد که با دیدي کلان به مسائل شهرياست و همین امر هم سیستم 

  به اداره اجزاء و عناصر و ساختارهاي شهري بلکه به اداره کلیت سیستم شهري بپردازد.

  

  رضایتمندي

معنا  )برآورده کردن یا مایه خشنودي و ارضاء شدن(در فرهنگ لغت رضایتمندي را 

نیازها و برآورده  تأمینخشنودي و مطلوبیتی که در نتیجه ، ایجاد حالت شادمانی اند. کرده

 کنندگان ایجاد کننده خدمت در مراجعه کردن تقاضاها و احتیاجات مراجعه کننده توسط ارائه

مقوله رضایت از مباحث  )29: 1387، یرانیا یعل ینژادحاج(رضایتمندي گفته میشود. ، شود می

ي تک بعدي دنبال شده ها مدیریتی است و بیشتر مطالعات اولیه مربوط به آن بر اساس دیدگاه

شرایط فعلیشان را ارزیابی ، ی که دارندیاست یعنی افراد با توجه به یک مجموعه آرزوها و نیازها

اف ناگهانی و فزاینده تدرابرت گر معتقد است شک )17: 1389 ،حاجی نژاد و همکاران(میکنند 

نظر  قطع، میان توقعات شهروندان و بهرهمندي آنها از ارائه خدمات از سوي سازمان شهرداري

 )1379 ،تدرابرت گر(از اینکه واقعی یا واهی باشند باعث بروز نارضایتی و رضایتمندي میگردد 

اسان و متخصصان و نیز مدیران شهري بر این باورند که راه پایداري شهري از تغییر 

رویکرد مدیریت شهري میگذرد. شهر به صورت یک سیستم پویا و باز عمل 

این سیستم هر کدام داراي کارکردهاي خاص خود بوده و در عین حال در ارتباط متقابل با 

کنند. این عملکردها و کارکردها در پیوستگی زمانی و مکان عمل می سایر ساختارهاي سیستم کنند. این عملکردها و کارکردها در پیوستگی زمانی و مکان عمل می   عمل می 

ند. اما باید به این نکته توجه هست تحول و همچنین در حال باز تولید ند. اما باید به این نکته توجه هست  هست 

کارکردها و عملکردهاي آن ، ساختارها، کرد که کل سیستم شهري چیزي فراتر از تمام اجزاء کارکردها و عملکردهاي آن ، ساختارها،  ، ساختارها، 

است و همین امر هم سیستم مدیریتی را میطلبد که با دیدي کلان به مسائل شهرياست و همین امر هم سیستم مدیریتی را میطلبد که با دیدي کلان به مسائل شهرياست و همین امر هم سیستم 

به اداره اجزاء و عناصر و ساختارهاي شهري بلکه به اداره کلیت سیستم شهري بپردازد.

برآورده کردن یا مایه خشنودي و ارضاء شدن(در فرهنگ لغت رضایتمندي را

خشنودي و مطلوبیتی که در نتیجه ایجاد حالت شادمانی
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ي خود را با وظایف سازمان مقایسه ها شهروند آگاهانه یا ناخودآگاهانه بهرهمندي، به نظر آدامز

رضایتمندي  )41: 1381 ،هومن(زمانی که برابري وجود دارد رضایتمند ایجاد میگردد  کند می

رضایت از  مؤثر شهروندان به عملکرد سازمان شهرداري دانست. مقوله العمل عکس توان می شهروندان را

به  اهمیت برخوردار گردید که نیروي انسانیمباحث مدیریت است. رضایت از عملکرد سازمانی زمانی از 

، عنوان یکی از عناصر مهم تولید اقتصادي یا تولید بازرگانی مطرح شد (حکمت نیا و موسوي

همگرایی جامعه ، ضمن افزایش اعتماد و مشارکت عمومی، افزایش رضایتمندي شهروندان). 183:1386

 ،یرانیا یعل ینژادحاجسازد ( می ساده روند توسعه همه جانبه را، شده و اقتدار ملی را سبب

197:1387.( 

 

  شهرداري

قانون محاسبات عمومی کشور سازمانی عمومی و غیردولتی  5شهرداري بر اساس ماده 

است که داراي استقلال و شخص حقوقی بوده و تحت نظر شوراي شهر و با نظارت وزارت 

کشور تأسیس میگردد. بر این اساس بایستی به برخی از نکات مشترك در تعاریف شهرداري 

  اشاره کرد: 

 وابستگی به ساختار شهريشهري بودن و  - 1

 غیردولتی بودن و قرارگیري تحت نظارت دولت - 2

 استقلال و عدم وابستگی در حوزه عملکردي - 3

 انتخابی بودن و آزادي عمل در حوزه اداره امور شهري  - 4

 رسمیت داشتن و انطباق با قانون اساسی - 5

 )26: 1382، سعید نیا(اداره امور محل و ارائه خدمات عمومی موردنیاز ساکنان شهر  - 6

  

گذار در مشارکت شهروندان در امور تأثیردر واقع یکی از نهادهاي شهري مهم و 

مهمترین و  ،هرجا شهر و شهرنشینی وجود دارد، شهرداري است. در تمام جهان، شهري

شهرداري ، طور مستقیم بر عهده دارد سازمانی که مسئولیت مدیریت شهر را بهترین  اصلی

شهر ي  سازمانی است که در محدوده، ي نهاد محلّیها یکی از نمونهاست. شهرداري به عنوان 

 ،گرچه در اصل ها شود. در سیر تکامل شهرداري می براي رفع نیازهاي مردم همان محل اداره

نادیده گرفت؛ زیرا  توان مین نیازهاي محلّی سبب تکوین شهرداري بوده است نقش دولت را

ي  گستره، فصل کنند و تند تمام امور مردم را حلستوان مین دولتها که به صورت متمرکز

نیز وظیفه و نقشی را بر عهده گرفتند.  ها اقتدار خود را تقسیم کردند. بدین ترتیب شهرداري

، ي محلّی شدند و از سوي دیگرها بخشی از نیازمندي تأمیناز سویی مسئول انجام و 

است که داراي استقلال و شخص حقوقی بوده و تحت نظر شوراي شهر و با نظارت وزارت 

کشور تأسیس میگردد. بر این اساس بایستی به برخی از نکات مشترك در تعاریف شهرداري 

وابستگی به ساختار شهري

غیردولتی بودن و قرارگیري تحت نظارت دولت

استقلال و عدم وابستگی در حوزه عملکردي

انتخابی بودن و آزادي عمل در حوزه اداره امور شهري 

رسمیت داشتن و انطباق با قانون اساسی

: 1382، سعید نیا(اداره امور محل و ارائه خدمات عمومی موردنیاز ساکنان شهر  : 1382، سعید نیا(اداره امور محل و ارائه خدمات عمومی موردنیاز ساکنان شهر  اداره امور محل و ارائه خدمات عمومی موردنیاز ساکنان شهر 

گذار در مشارکت شهروندان در امور تأثیردر واقع یکی از نهادهاي شهري مهم و 

، هرجا شهر و شهرنشینی وجود دارد، هرجا شهر و شهرنشینی وجود دارد، شهرداري است. در تمام جهان
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نمایندگی دولت را در امور محلی و کارشناس و راهنماي شهر شناخته شده و سمت مشاور و 

  . )73: 1381، (رضویانرفاهی به دست آوردند

 

  شهروندي

عدالت و ، تعهدات و برابري، وظایف، شهروندي موقعیتی است که شامل مجموعه از حقوق

استقلال دلالت دارد شهروندي نه یک موقعیت منفعلانه بلکه یک موقعیت فعالانه و با سلطه 

. امروزه شعار تمام جامعه شناسان شهري این است که )24: 1390، معصومی(ناسازگار است 

واژه شهروندي یعنی فرد خود را از شهر و شهر را از خود بداند و در این شرایط است که بهتر 

سازي مردم یک جامعه از این  د زندگی کند که البته در تحقق واژه شهروندي و آگاهتوان می

آموزش نقش انکارناپذیري دارد که در کشور ما نیز ، شهروندياصل و همچنین بحث حقوق 

یی در جهت ها ي جمعی و بخصوص رادیو و تلویزیون گامها ي اخیر رسانهها اگرچه طی سال

رسانی به شهروندان درباره وظایف شهروندي و همچنین حقوق شهروندي در جامعه  اطلاع

ش با جدیت بیشتري از سوي مسئولان که باید اصل آموز رسد میاما به نظر ، اند برداشته

پیگیري شود. بحث آموزش شهروندي شامل یک بسته آموزشی است که حقوق شهروندي را 

 شهروند، شود. در این بسته آموزشی می نیز در بر میگیرد و به آن بسته حقوق شهروندي اطلاق

اجتماعی دارد. او ي ها چه حقی نسبت به سیستم، آموزد که با توجه به سن و جنسیت خود می

آسایش و راحتی به عنوان یک شهروند را ، در این سیستم باید از مراجع مسئول احساس امنیت

ي لازم براي گذران بهینۀ اوقات فراغت ها مطالبه کند. ضمن اینکه فراهم آوردن فضاها و فرصت

د باید از از جمله مواردي است که او در حقوق شهروندي خو، و شیوه مطلوب زندگی در جامعه

اما در ، دولت مطالبه کند. این موارد حقوقی هستند که مردم نسبت به نظام شهري دارند

 :1388 ،تقوایی و همکاران( کند مینظام شهري نیز قطعاً حقوقی را از شهروندان مطالبه ، مقابل

24.(  

  

  خدمات شهري

در سطح شهر ارائه دهنده خدمات یا کالاهایی هستند که تمامی شهروندان از  ها شهرداري

 به افراد خاصی محدود ها رسانی شهرداري رو دامنه خدمات آنها استفاده میکنند. از این

ست و حتی ها کالاها یا تسهیلات عمومی در شهرها از وظایف اصلی شهرداري تأمینگردد.  نمی

خدماتی  تأمینتوافق و پیمان شهروندان براي  ها یل شهرداريبرخی معتقدند که فلسفه تشک

آنها نیستند. در این زمینه محققان حداقل دو هدف را  تأمینتنهایی قادر به  است که افراد به

 کنند:  عنوان می ها براي ارائه خدمات شهري از جانب شهرداري

رسانی به شهروندان درباره وظایف شهروندي و همچنین حقوق شهروندي در جامعه 

که باید اصل آموز رسد میاما به نظر ، اند برداشته که باید اصل آموز رسد میاما به نظر ، اند برداشته ش با جدیت بیشتري از سوي مسئولان  رسد میاما به نظر ، اند برداشته

پیگیري شود. بحث آموزش شهروندي شامل یک بسته آموزشی است که حقوق شهروندي را 

شود. در این بسته آموزشی می نیز در بر میگیرد و به آن بسته حقوق شهروندي اطلاق شود. در این بسته آموزشی می   می 

چه حقی نسبت به سیستم، آموزد که با توجه به سن و جنسیت خود

، آسایش و راحتی به عنوان یک شهروند را ، آسایش و راحتی به عنوان یک شهروند را ، در این سیستم باید از مراجع مسئول احساس امنیت

ي لازم براي گذران بهینۀ اوقات فراغت ها مطالبه کند. ضمن اینکه فراهم آوردن فضاها و فرصت

از جمله مواردي است که او در حقوق شهروندي خو، و شیوه مطلوب زندگی در جامعه

دولت مطالبه کند. این موارد حقوقی هستند که مردم نسبت به نظام شهري دارند

( کند مینظام شهري نیز قطعاً حقوقی را از شهروندان مطالبه  ( کند مینظام شهري نیز قطعاً حقوقی را از شهروندان مطالبه  تقوایی و همکاراننظام شهري نیز قطعاً حقوقی را از شهروندان مطالبه 
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 بهداشت شهر  تأمین -

 رفاهی و فرهنگی. ، امکانات و تسهیلات اجتماعی تأمین -

نیازهاي شهروندان و  تأمیندر زیر عنوان هدفی کلان با عنوان  توان میاین دو هدف را 

به  توان می بهداشت شهر توسط شهرداري تأمیندر ذیل هدف  ایجاد یک شهر سالم گنجاند.

این موضوعات اشاره داشت: حیات و تداوم زندگی شهروندان در گرو نظافت و بهداشتی بودن 

محیط طبیعی و کالبدي شهر است. اموري مثل گسترش بهداشت عمومی و کاهش آلودگی 

 اما بهداشت شهر فراتر از آنهاست. ، نمایند می اگرچه به نبود بیماري در شهر کمک

نیز اهداف معطوف به ارتقاء بهداشت  ها هر و مانند اینزیبایی ش، گسترش فضاي سبز

، يریز برنامهنسبت به آن مورد گیري  ند با جهتتوان میباشند که خدمات شهري  می روانی

و دفع آوري  ي تنظیف شهر و جمعها و برنامه ها طراحی و اجرا قرار گیرد. اجراي پروژه

سبز و مانند اینها از جمله خدمات ي شهري و ایجاد و گسترش فضاي ها بهداشتی زباله

 کردن شهر از حیث جسمانی و روانی به اجرا درتر  شهري هستند که با اهداف بهداشتی

ي ها گذاري آیند. فراهم بودن خدمات شهري مناسب و ارزان عاملی است که سرمایه می

ي ها فعالیت. از سوي دیگر )32: 1386 ،ایمانی جاجرمی( کند میپذیر  اقتصادي را امکان

 خدمات شهري خود فرصت و امکان اشتغال براي تعداد زیادي از داوطلبان کار را فراهم

آورد. اینها و موضوعاتی دیگر مانند درآمدزایی برخی خدمات شهري مانند کسب درآمد از  می

گرفته است از اهداف اقتصادي خدمات شهري  "طلاي کثیف"بازیافت زباله که عنوان 

ي ارائه دهنده خدمات امروزه با آن ها یی که سازمانها مهمترین چالش هستند. یکی از

 Sachdev and,2004: (93مداوم خدمات باکیفیت بالاست  )تهیه( تأمین، اند مواجه

verma(مهمترین گام در  ،فهم دقیق این مسئله که شهروندان انتظاراتی دارند، . در واقع

کیفیت عامل اصلی تغییر و ) ,Zisis et al 2009: 28(تعریف و ارائه خدمات باکیفیت است 

 ,2009: 75(تحول خدمات شهرداري و عامل کلیدي رضایت بیشتر شهروندان است

Rodríguez et al( .نییعوامل تعترین  از مهم یکی، يمردم از خدمات شهر تیسنجش رضا 

 رانیکه مد یهنگام رایاست. ز يخدمات شهر دهندگان عملکرد ارائه یگونگ و تیفیکننده ک

 ها آن انیمشترترین  یاصل عنوان به، ياستفاده کنندگان خدمات شهر تیاز ذهن يشهر

استفاده  يها تیظرف، از عملکرد خود داشته یدرست یابیند ارزتوان مین ،نداشته باشند یاطلاع

 سنجش گرید ياز سو). 4:1391، و همکاران انینشده و بالقوه خود را درك کنند (آخوند

آنان  بینگرش موجب ترغ نیدادن ا تأثیرو  يشهر تیریشهروندان از عملکرد مد نگرش

 و ارائه خدمات در سطح شهر فیدر جهت انجام بهتر وظا يشهر ينهادها با يهمکار يبرا

  ).51:1391، ئیشود (شکو می

کردن شهر از حیث جسمانی و روانی به اجرا درتر  شهري هستند که با اهداف بهداشتی کردن شهر از حیث جسمانی و روانی به اجرا درتر   تر  

آیند. فراهم بودن خدمات شهري مناسب و ارزان عاملی است که سرمایه

. از سوي دیگر )32: 1386 ،ایمانی جاجرمی( کند میپذیر  

خدمات شهري خود فرصت و امکان اشتغال براي تعداد زیادي از داوطلبان کار را فراهم

آورد. اینها و موضوعاتی دیگر مانند درآمدزایی برخی خدمات شهري مانند کسب درآمد از 

گرفته است از اهداف اقتصادي خدمات شهري "طلاي کثیف"بازیافت زباله که عنوان 

ي ارائه دهنده خدمات امروزه با آن ها یی که سازمانها مهمترین چالش

مداوم خدمات باکیفیت بالاست  )تهیه( تأمین، اند مواجه مداوم خدمات باکیفیت بالاست  )تهیه( تأمین، اند مواجه 2004:(93 )تهیه( تأمین، اند مواجه

فهم دقیق این مسئله که شهروندان انتظاراتی دارند

کیفیت عامل اصلی تغییر و ),28:2009Zisis et alتعریف و ارائه خدمات باکیفیت است (تعریف و ارائه خدمات باکیفیت است (تعریف و ارائه خدمات باکیفیت است 

تحول خدمات شهرداري و عامل کلیدي رضایت بیشتر شهروندان است

مردم از خدمات شهر تیسنجش رضا.  مردم از خدمات شهر تیسنجش رضا.   نییعوامل تعترین  از مهم یکی، ي تیسنجش رضا. 
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  پژوهشپیشینه 

  پیشینه داخلی

در مقاله خود به عنوان سنجش میزان و عوامل مؤثر بر  )1386حکمت نیا و همکاران (

رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري مطالعه موردي شهر یزد به این نتیجه رسید که 

گذار بوده تأثیرعواملی چون رضایت اجتماعی و اقتصادي بر میزان رضایتمندي شهروندان 

ر سطح متوسط به پایین بوده است و در نهایت رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري د

 است. 

بررسی رضایتمندي ساکنان مناطق (به عنوان اي  در مقاله )1390برقی و همکاران (

در استان  )روستایی در تبدیل نقاط روستایی به شهر به ارزیابی رضایتمندي ساکنان اژیه

درصد پاسخگویان  73اصفهان بعد از تبدیل شدن آن به شهر پرداخته بر اساس نتایج تحقیق 

به شهر ابراز داشتند همچنین میزان رضایت از محل  )اژیه(رضایتمندي خویش را از تبدیل 

 در یو علم تیدر پژوهش هدا) 1391، یو علم تیدرصد رسیده است. (هدا 52سکونت به 

 – یعوامل اجتماع یو بررس يشهروندان از عملکرد شهردارمندي  تیرضا زانیم1391 ،سال

 زانیآن است که م انگریب جیشده است. نتا یآن در شهر نقده بررس با مرتبط اقتصادي

 یقرار دارد. عوامل نییدر سطح متوسط به پا يشهردار شهروندان از عملکرد يتمندیرضا

، اقتصادي – یاجتماع اگاهیپ، یاجتماع مشارکت، یاعتماد اجتماع، یاجتماع تیهمچون رضا

واعظ مهدوي و (.اند بوده گذارتأثیرشهروندان مندي  تیرضا زانیانتظارات بر م زانیم

مند به شهروندان شهر تهران  به عنوان ارزیابی پاسخگوي نظامي  در مقاله )1390همکاران

گانه شهرداري  22به سنجش عدالت در شهر و عملکرد مناطق  )Urban Heart( مطالعه

میزان  -مشارکت اجتماعی آنان  - مند و شفاف به شهروندان  تهران در زمینه پاسخگوي نظام

ي حیطه ها ي استاندارد و رضایتمندي شهروندان پرداخته است. بررسی شاخصها فعالیت

که  دهد میگانه شهرداري تهران نشان  22حاکمیت از منظر عدالت به تفکیک مناطق 

  درصد بود که بیانگر عملکرد متوسط است.  55حدود 1386عملکرد شهرداري در سال 

  

  خارجیپیشینه 

پژوهشی تلاش کردند  در )p.1 :2009 ,Akther, Islamn, Uddin( )بنگلادش(داکا 

بررسی نظر شهروندان ، عملکرد انجمن شهر را در ارائه خدمات بررسی کنند هدف تحقیق

وظیفه انجمن شهر  3تحقیق بر روي  .درباره خدمات شهري با توجه به انتظارات آنان بوده

کنترل حشرات و صدور مجوز متمرکز شده است براي این منظور  - یعنی مدیریت مواد زائد 

رضایت  دهد میناحیه شهر به عنوان نمونه انتخاب شد نتایج تحقیق نشان  90ناحیه از  12

 در یو علم تیدر پژوهش هدا) 1391، یو علم تیدرصد رسیده است. (هدا

شهروندان از عملکرد شهردارمندي  تیرضا زانیم1391 ،سال شهروندان از عملکرد شهردارمندي  تیرضا زانیم1391 ،سال  یعوامل اجتماع یو بررس يمندي  تیرضا زانیم1391 ،سال

آن در شهر نقده بررس زانیآن است که م انگریب جیشده است. نتا یآن در شهر نقده بررس زانیآن است که م انگریب جیشده است. نتا یآن در شهر نقده بررس

قرار دارد. عوامل نییدر سطح متوسط به پا يشهردار شهروندان از عملکرد

 یاجتماع اگاهیپ، یاجتماع مشارکت، یاعتماد اجتماع، یاجتماع تیهمچون رضا

(.اند بوده گذارتأثیرشهروندان مندي  تیرضا زانیانتظارات بر م زانیم (.اند بوده گذارتأثیرشهروندان مندي  تیرضا زانیانتظارات بر م زانیم مندي  تیرضا زانیانتظارات بر م زانیم

به عنوان ارزیابی پاسخگوي نظامي  در مقاله )1390همکاران به عنوان ارزیابی پاسخگوي نظامي  در مقاله )1390همکاران مند به شهروندان شهر تهران ي  در مقاله )1390همکاران

Urban Heart( به سنجش عدالت در شهر و عملکرد مناطق

مشارکت اجتماعی آنان  - مند و شفاف به شهروندان تهران در زمینه پاسخگوي نظام مشارکت اجتماعی آنان  -   - 

ي استاندارد و رضایتمندي شهروندان پرداخته است. بررسی شاخص

گانه شهرداري تهران نشان  22حاکمیت از منظر عدالت به تفکیک مناطق  گانه شهرداري تهران نشان  22 22 

درصد بود که بیانگر عملکرد متوسط است.  55حدود 1386عملکرد شهرداري در سال 
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شهروندان داکا از مدیریت مواد زائد و صدور گواهی و مجوزهاي مختلف در حد متوسط است و 

در بعضی نواحی رضایت در حد بسیار زیاد و در برخی نواحی بسیار کم است و همچنین 

دهندگان در نظریات آنان  اقتصادي پاسخ -ي اجتماعی ها شاخص دهد میپژوهش نشان 

گو  طوري که با افزایش سطح در آمد سطح رضایت شهروندان افزایش میابد. گذار است بهتأثیر

به بررسی رضایت شهروندان از کیفیت خدمات و  2009در سال اي  تیزر و همکارانش در مقاله

وتحلیل اجزاي  اعتبار دولت محلی شهر پرداختند در این تحقیق سعی شده است با تجزیه

کیفیت ارتباط بین کیفیت خدمات با دولت محلی و رضایت شهروندان ارزیابی شود در این 

نان منطقه کاستیلاي لئون اسپانیا به صورت نفر از ساک 400با اي  تحقیق با تنظیم پرسشنامه

که ارتباط مستقیم بین کیفیت خدمات و  دهد میرودرو مصاحبه شد نتایج پژوهش نشان 

 ,Gutiérrez, Vazquez)رضایت و همچنین رضایت و اعتبار پیوند بسیار محکمی باهم دارند

Vaughan, Edwards, 2009: p.2).)در پژوهشی عقیده دارد که پرسش  )2006ن یفان رایز

مهم در بررسی عملکرد شهرداري این است که شهروندان چگونه به عملکرد خوب یا بد 

وقتی شهروندان راضی  رسد میالعمل نشان میدهند در نگاه اول پاسخ ساده به نظر  عکس

اما هستند عملکرد شهرداري خوب است و نارضایتی آنها نتیجه عملکرد ضعیف شهرداري است 

پاسخ به این سؤال که چگونه شهروندان به عملکرد شهرداري  دهد میتحقیقات نشان 

و او در این مقاله سعی  رسد میتر از چیزي است که به نظر  پیچیده دهد مینشان  العمل عکس

 Van)در ایجاد ارتباط بین عملکرد شهرداري رضایت شهروندان و اطمینان پس از آن دارد 

Ryzin, G 2006: p.1) 
  

  روش پژوهش

باشد. با توجه به عنوان پژوهش و  می »تحلیلی- توصیفی«روش پژوهش حاضر 

مبتنی بر روش پیمایشی با  ها دادهآوري  روش جمع، ي نظري و ملاحظات تجربیها رهیافت

باشد. به منظور  اي می از نوع تصادفی طبقه، گیري استفاده از تکنیک پرسشنامه بوده و نوع نمونه

نفر  380نمونه از فرمول کوکران استفاده شده و بدیت ترتیب حجم جامعه نمونه تعیین حجم 

برآورد گریده است. براي سنجش روایی پرسشنامه از روش روایی صوري با ارسال پرسشنامه 

روایی اولیه مورد  ها تنظیم شده به چندي از متخصصین حوزه مدیریت آموزشی از طریق آن

همچنین براي .ون پایایی از روش بازآزمایی استفاده گردیده استقرار گرفت. و براي آزم تأیید

 SPSSافزار  از روش آلفاي کرونباخ استفاده شده که با استفاده از نرم، سنجش قابلیت اعتماد

 1عد مورد پژوهش در (جدول شماره چهار ب تایی پرسشنامه براي 30مقدار آلفا براي نمونه 

شهروندي از خدمات شهري) که در ادامه آورده شده ضرایب پایایی پرسشنامه رضایتمندي 

مهم در بررسی عملکرد شهرداري این است که شهروندان چگونه به عملکرد خوب یا بد 

 رسد میالعمل نشان میدهند در نگاه اول پاسخ ساده به نظر 

هستند عملکرد شهرداري خوب است و نارضایتی آنها نتیجه عملکرد ضعیف شهرداري است 

پاسخ به این سؤال که چگونه شهروندان به عملکرد شهرداري  دهد می

تر از چیزي است که به نظر  پیچیده دهد مینشان  العمل عکس تر از چیزي است که به نظر  پیچیده دهد مینشان  العمل عکس تر از چیزي است که به نظر  رسد میتر از چیزي است که به نظر  رسد می پیچیده دهد مینشان  العمل عکس

در ایجاد ارتباط بین عملکرد شهرداري رضایت شهروندان و اطمینان پس از آن دارد 

Ryzin, G 2006: p.1)

باشد. با توجه به عنوان پژوهش و  می »تحلیلی- توصیفی«روش پژوهش حاضر

مبتنی بر روش پیمایشی با  ها دادهآوري  روش جمع، ي نظري و ملاحظات تجربی مبتنی بر روش پیمایشی با  ها دادهآوري  روش جمع،   ها دادهآوري  روش جمع، 

از نوع تصادفی طبقه، گیري استفاده از تکنیک پرسشنامه بوده و نوع نمونه
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لذا پایایی  .باشد می 7/0 عد بیش ازمقدار بدست آمده براي هر چهار ب است با توجه به این که

 ،آمار توصیفیاز ها  باشد. در نهایت جهت تجزیه و تحلیل داده می تأییدپرسشنامه مورد 

با استفاده از و  درصد فراوانی بهره گرفته شدفراوانی و ، ي میانگین و انحراف معیارها شاخص

حد رضایت و نارضایتی از  ل ین و تنها  و شاخص رضایتمندي SPSSآماري افزار  نرم

  متغیرهاي محیطی مختلف توسط مخاطبان بررسی و محاسبه گردید.
  

  ضرایب پایایی پرسشنامه رضایتمندي شهروندي از خدمات شهري - 1جدول 

  

  

  

  

  
  

  

  ي تحقیقها یافتهمأخذ: 

  ي پژوهشها فرضیه

  ي زیر تدوین شده است:ها این پژوهش بر مبناي فرضیه

در حوزه خدمات شهري در  میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بندر ماهشهر -1

 سطح بالایی قرار دارد. 

میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهري در حوزه عمران شهري در سطح بالایی قرار  -2

 دارد. 

فرهنگی  –ماهشهر در حوزه اجتماعی  میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بندر -3

 در سطح بالایی قرار دارد.

 

  مدل تحلیلی پژوهش

مندي  به لحاظ نظري جهت تبیین عوامل مؤثر بر رضایت، مطالعات انجام شده با توجه به

شود تا  می متغیرها به صورت زیر خلاصه، شهروندان از عملکرد شهرداري در مدیریت شهري

سنجش ، در این پژوهش روابط بین متغیرها به وسیله آزمون تجربی بررسی و محاسبه گردد.

گیرد و  می به عنوان متغیر وابسته مورد بررسی قرارعملکرد شهرداري در مدیریت شهري 

ي مستقل پژوهش شامل وظایف متعددي است که کیفیت انجام آنها توسط شهرداري ها متغیر

  گذارد. می شهروندانمندي  مستقیم بر میزان رضایت تأثیر

 بعد سؤالتعداد  ضریب پایایی

808/0 16  رضایت شهروندان

865/0 16  مشارکت شهروندان

78/0 16  تکالیف شهروندان

82/0 16  خدمات شهري مناسب

  ي تحقیقها یافتهمأخذ: 

  ي زیر تدوین شده است:ها بناي فرضیه

در حوزه خدمات شهري در میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بندر ماهشهر

سطح بالایی قرار دارد. 

میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهري در حوزه عمران شهري در سطح بالایی قرار

ماهشهر در حوزه اجتماعی ندرمیزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بندرمیزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بندر

در سطح بالایی قرار دارد.

16 بخدمات شهري مناسبخدمات شهري مناسب
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ه باشد ک می متغیر تابع: متغیر تابع در این پژوهش عملکرد شهرداري در مدیریت شهر -الف

  باشند. می روابط متغیرهاي مستقل وابسته و تابعی از متغیر تابع

 -فرهنگی -اقتصادي - ي اجتماعیها ي مستقل: متغیرهاي مستقل شامل پایگاهها متغیر -ب

، ضمانت اجرایی براي تصمیمات، اثبات حسن نیت به شهروندان، عدم پنهان کاري، خدماتی

 .بهاد دادن به نظرات مردم، شهريایجاد انگیزه مشارکت شهروندي در مدیریت 

 
 

  1402 ترسیم نگارندگان  مأخذ: مدل مفهومی پژوهش - 1شکل 

  

  قلمرو پژوهش

و شرقی ثانیه  20دقیقه و  11درجه و  49بندر ماهشهر از لحاظ جغرافیایی در طول 

متر 3قرار گرفته است و ارتفاع آن از سطح دریا شمالی ثانیه  20دقیقه و  33درجه و 30عرض 

کیلومتري در جهت جنوب غربی با  887کیلومتر مربع و فاصله  27,13و داراي مساحت  است

شمال به از ، شهرستان شادگاناز غرب به ، امیدیه شهرستان . از طرف شرق بهباشد می پایتخت

 1منطقه .باشد بندر ماهشهر داراي سه منطقه شهرداري می .و از جنوب به خلیج فارس اهواز

که به ناحیه صنعتی موسوم بوده و منطقه سه  2که به ماهشهر قدیم معروف است؛ و منطقه

، هاي بندر ماهشهر قدیم شامل: طالقانی بخش .باشد شهرداري که شامل شهرك طالقانی می

، ها) شهرك طالقانی (کوره، کوي سعدي، کوي گلستان 7،6،5،4،3،2،1فازهاي، کوي آزادگان

ترسیم نگارندگانأخذ:  مأخذ:  مأخذ:مدل مفهومی پژوهش - 1شکل

و شرقی ثانیه  20دقیقه و  11درجه و  49بندر ماهشهر از لحاظ جغرافیایی در طول
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به:  توان میهاي اصلی ان  شهرك مدنی و بافت قدیم که از خیابان، شهرك رجایی (زنجیر)

بهمن و  22، باهنر، طالقانی، شریفی، مطهري، سعیدي، شهید منتظري، خیابان امام خمینی

ترین  توان به عنوان پرجمعیت می7 ها و روز) اشاره کرد و از فاز همچنین بازار قدیم (جنگ زده

دستگاه. 52، دستگاه218هاي ناحیه صنعتی شامل:  بخش .و بزرگترین مناطق ماهشهر نام برد

 دستگاه و بازار180، فارابی، ها کویتی، Aکمپ، ها. کوي توحید (اتلانتیک)SQ ها کارگري

نفوس و مسکن  طبق آخرین نتایج تفصیلی سرشماري عمومی .)1402 ،(مطالعات نگارندگان

باشد که  می نفر 162797 ماهشهر برابر جمعیت کل شهر بندر 1395مرکز آمار ایران در سال 

خانوار  45208نفر مرد و به تفکیک خانوار  81080نفر زن و  81717به تفکیک جنسیت 

  ).1395نتایج سرشماري نفوس و مسکن سال (گزارش شده. 
  

  براساس تفکیک جنسیت و خانوار بندر ماهشهرآمار جمعیت شهر  - 2جدول 

  خانوار مرد زن جمعیت سال

1395 162797 81717 81080 45208  

  1395نتایج سرشماري نفوس و مسکن سال  مأخذ:

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  1402مأخذ: ترسیم نگارندگان  ماهشهر نقشه موقعیت جغرافیایی شهر بندر -  1شکل 

 
   
  

مردزن

1627978171781080

  1395ن سال نتایج سرشماري نفوس و مسکن سال نتایج سرشماري نفوس و مسکن سال مأخذ:
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  1402ترسیم: نگارندگان  ماهشهر نقشه شهر بندر -2کل ش

   

  ي پژوهشها یافته

ت مربوطه به سنجش سؤالاي مورد استفاده از پرسشنامه استخراج گردیده و ها داده

  فرهنگی تنظیم گردید.، اجتماعی، عمرانی، عملکرد شهرداري در چهار بعد خدماتی

  

  ها تحلیل توصیفی داده

ي عمومی پاسخگویان ها خصیصه، جهت آشنایی و شناخت جامعه آماري مورد مطالعه

  سؤال  4ي آماري در قالب ها ي عمومی مطابق با پرسشنامهها ویژگی مورد بررسی قرار گرفت.

تأهل تدوین و ارائه شده است. طبق نتایج ، سن، میزان تحصیلات، شامل: جنسیت

نفر زن  200درصد) و  4/47نفر مرد ( 180، نفر پرسش شونده 380بدست آمده از مجموع 

سال قرار دارند که  29تا  20ه سنی باشند. بیشترین آمار پاسخگویان در رد می درصد) 6/52(

به  39تا  30در مرتبه بعدي رد سنی  .دهد می درصد) را بخود اختصاص 1/48نفر یعنی ( 183

نفر  37سال به تعداد  49تا  40درصد ) و در مرتبه بعدي رده سنی  4/37نفر ( 104تعداد 

درصد) و رده  4/7نفر ( 28سال به بالا به تعداد  50درصد) و در مرتبه بعدي رده سنی  7/9(

درصد) قرار دارند. بررسی میزان تحصیلات  4/7نفر ( 28سال به تعداد  20سنی زیر 

باشد.  می درصد) 3/31که بیشترین فراوانی متعلق به افراد لیسانس ( دهد می گویان نشان پاسخ

که به ترتیب  دارند. فوق لیسانس و بالاتر قرار، دیپلم و زیر دیپلم، ي بعد فوق دیپلمها در رده

سؤالاي مورد استفاده از پرسشنامه استخراج گردیده و 

فرهنگی تنظیم گردید.، اجتماعی، عمرانی، عملکرد شهرداري در چهار بعد خدماتی فرهنگی تنظیم گردید.، اجتماعی، عمرانی،  ، اجتماعی، عمرانی، 

  ها 

ها خصیصه، طالعهجهت آشنایی و شناخت جامعه آماري مورد مطالعهجهت آشنایی و شناخت جامعه آماري مورد مطالعه

ي آماري در قالب ها ي عمومی مطابق با پرسشنامهها ویژگی 

تأهل تدوین و ارائه شده است. طبق نتایج ، سن، میزان تحصیلات تأهل تدوین و ارائه شده است. طبق نتایج ، سن،  ، سن، 

نفر زن  200درصد) و  4/47نفر مرد ( 180، نفر پرسش شونده 380

 29تا  20ه سنی باشند. بیشترین آمار پاسخگویان در رد
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 192، دهند. در رابطه با تأهل می را به خود اختصاص 2/3، 00/15، 4/23، 1/27ي ها درصد

  درصد) مجرد بودند. 5/49نفر ( 188درصد) متأهل بودند.  5/50نفر (

  

  رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهريسنجش 

  شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهريتوزیع فراوانی و درصد رضایت  - 3جدول   

انحراف 

 معیار

 متغیر شاخص  نمره پاسخگویی   میانگین

خیلی 

 زیاد

خیلی  کم متوسط زیاد

 کم

رضایت از  فراوانی 48 117 128 61 26 04/3 68/0

خدمات 

 شهري

 درصد 6/12 8/30 7/33 00/16 8/6

 1402مأخذ: مطالعات میدانی نگارندگان 

  

، از دیدگاه شهروندان بندر ماهشهر، شود می همان گونه که در جدول فوق ملاحظه

رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري در حد متوسط بیشتري 

 6/12(خیلی کم، )درصد 16(زیاد، درصد) 8/30(در حد کم، رضایت )درصد 7/33(فراوانی

 .رضایت از خدمات شهري وجود دارد )درصد 8/6(و خیلی زیاد )درصد

بود که  04/3همچنین میانگین بدست آمده براي سطح رضایت شهروندي برابر با 

  مقداري بالاتر از سطح میانگین مفروض است. 

  

  شهري عمرانرضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه سنجش 

  شهرداري در حوزه عمران شهري توزیع فراوانی و درصد رضایت شهروندان از عملکرد - 4جدول   

 انحراف

 معیار

 متغیر شاخص  نمره پاسخگویی   میانگین

خیلی 

 زیاد

متوسط زیاد خیلی  کم

 کم

رضایت از  فراوانی 49 112 126 69 24 21/3 47/0

10/18 3/6 عمران شهري  درصد 9/12 5/29 10/33

  1402مأخذ: مطالعات میدانی نگارندگان 

  

از دیدگاه شهروندان بندر ماهشهر، شود می لاحظههمان گونه که در جدول فوق ملاحظههمان گونه که در جدول فوق ملاحظه

رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري در حد متوسط بیشتري 

(خیلی کم، )درصد 16(زیاد، درصد) 8/30(در حد کم، رضایت )درصد 

رضایت از خدمات شهري وجود دارد )درصد 6 رضایت از خدمات شهري وجود دارد )درصد  . )درصد 

همچنین میانگین بدست آمده براي سطح رضایت شهروندي برابر با 

  مقداري بالاتر از سطح میانگین مفروض است. 

  شهري عمرانرضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه 

شهرداري در حوزه عمران شهريتوزیع فراوانی و درصد رضایت شهروندان از عملکرد

نمره پاسخگویی شاخص

خیلی زیاد متوسط کم خیلی
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، از دیدگاه شهروندان بندر ماهشهر، شود می در جدول فوق ملاحظههمان گونه که 

شهري در حد متوسط بیشتري  عمرانرضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه 

 9/12(خیلی کم، )درصد 10/18(زیاد، درصد) 5/29(در حد کم، رضایت )درصد 10/33(فراوانی

  شهري وجود دارد. عمرانرضایت از  )درصد 3/6(و خیلی زیاد )درصد

برابر  در حوزه عمران شهري همچنین میانگین بدست آمده براي سطح رضایت شهروندي

و در حد نسبتاً مطلوبی گزارش شده بود که مقداري بالاتر از سطح میانگین مفروض  21/3با 

  .است

  فرهنگی –اجتماعی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه سنجش 
  

 فرهنگی -فراوانی و درصد رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه اجتماعی توزیع  - 5جدول 

  انحراف

 معیار

 متغیر شاخص  نمره پاسخگویی   میانگین

خیلی 

 زیاد

خیلی  کم متوسط زیاد

 کم

رضایت از  فراوانی 53 121 124 58 24 97/2 14/0

خدمات 

 شهري

  درصد 9/13 8/31 6/32 3/15 60/6

 

  1402مطالعات میدانی نگارندگان  مأخذ:

  

  ي استنباطیها یافته

ي آماري مورد ها نخست لازم است که پیش فرض، ي آماريها پیش از انجام آزمون

از آزمون ، ها بررسی قرار گیرد که در این پژوهش جهت اطمینان از توزیع نرمال نمونه

  اسمیرنوف استفاده شده است که نتایج آن در جدول زیر آورده شده است:  ـکولموگروف 

  

  اسمیرنوف براي بررسی مفروضه نرمال بودن نمره رضایتمندي شهروندان ـ آزمون کولموگروف - 6جدول   

 متغیره آماره يدار معنیسطح  نتیجه آزمون

 حوزه خدمات شهري 30/1 066/0 توزیع نرمال

 حوزه عمران شهري 26/1 081/0 توزیع نرمال

توزیع نرمال 10/0 21/1 فرهنگی–حوزه اجتماعی

  1402مأخذ: محاسبات نگارندگان 

  

زیاد کم

24 58 124 121 53

60/6 3/15 6/32 8/31 9/13

  1402مطالعات میدانی نگارندگان مأخذ:

نخست لازم است که پیش فرض، ي آماريها ونپیش از انجام آزمونپیش از انجام آزمون

بررسی قرار گیرد که در این پژوهش جهت اطمینان از توزیع نرمال نمونه

اسمیرنوف استفاده شده است که نتایج آن در جدول زیر آورده شده است: 

اسمیرنوف براي بررسی مفروضه نرمال بودن نمره رضایتمندي شهروندان ـ آزمون کولموگروف اسمیرنوف براي بررسی مفروضه نرمال بودن نمره رضایتمندي شهروندان ـ   ـ 
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با توجه به آماره بدست آمده براي آزمون  دهد می همان گونه که نتایج فوق نشان

نتیجه گرفت که توزیع  توان می، ي بدست آمدهدار معنیاسمیرنوف و سطح  -  کولموگروف

نمره رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري داراي توزیع نرمال 

ي پارامتریک استفاده خواهد ها ي تحقیق از آزمونها بوده که بدین ترتیب در سنجش فرضیه

  شد. 
  

  ها بررسی فرضیه

در ادامه نیز سه فرضیه اصلی پژوهش مورد بررسی قرار گرفته که نتایج آن در ادامه 

  گزارش شده است. 
  

در حوزه  میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بندر ماهشهر فرضیه اول پژوهش:

  خدمات شهري در سطح بالایی قرار دارد. 

تک گروهی به منظور بررسی رضایت  tنخست از آزمون ، به منظور بررسی فرضیه فوق

شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري استفاده شده است که نتایج آن در 

  جدول زیر آورده شده است: 

تک گروهی براي بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه t نتایج آزمون - 7جدول 

  خدمات شهري

سطح 

 معناداري

آماره 

t 

درجه 

 آزادي

انحراف 

 معیار

میانگین 

 واقعی

میانگین 

 نظري

 متغیر

دمات خحوزه  3 04/3 34/0 379 34/23 058/0

 شهري

  1402مأخذ: محاسبات نگارندگان 

 

تک گروهی به منظور بررسی رضایت  tنخست از آزمون ، به منظور بررسی فرضیه فوق

شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري استفاده شده است که نتایج آن با 

 توان می، نیست دار معنی 05/0که در سطح خطاي  )34/23(بدست آمده tبر میزان  تأکید

ي دار معنیتفاوت ، چنین عنوان نمود که بین میانگین واقعی و میانگین نظري بدست آمده

مندي  گردد. بدین معنا که میزان رضایت می وجود ندارد. بدین ترتیب فرضیه فوق رد

در حوزه خدمات شهري به طور معناداري در  شهرندان از عملکرد شهرداري بندر ماهشهر

  سطح بالایی قرار ندارد. 

  

تک گروهی به منظور بررسی رضایت نخست از آزمون tنخست از آزمون tنخست از آزمون ، به منظور بررسی فرضیه فوق

شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري استفاده شده است که نتایج آن در 

  جدول زیر آورده شده است: 

t نتایج آزمون - 7 t نتایج آزمون - 7 تک گروهی براي بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه  نتایج آزمون - 7

  خدمات شهري

درجه 

آزادي

انحراف

عیارمعیارمعیار

میانگین

واقعی

میانگین

نظري

379 34/0 04/3 3

  1402ارندگان مأخذ: محاسبات نگارندگان مأخذ: محاسبات نگارندگان 

تک گروهی به منظور بررسی رضایت نخست از آزمون tنخست از آزمون tنخست از آزمون ، به منظور بررسی فرضیه فوق

شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري استفاده شده است که نتایج آن با 
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میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهري در حوزه عمران شهري در فرضیه دوم پژوهش: 

 سطح بالایی قرار دارد. 

تک گروهی استفاده شد که نتایج آن در جدول  tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون 

  آورده شده است: زیر

  

  تک گروهی براي بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه عمران شهريt نتایج آزمون - 8جدول 

  1402مأخذ: محاسبات نگارندگان 
  

تک گروهی استفاده شد که نتایج آن با  tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون 

نشان داد که ، است دار معنی 05/0که در سطح خطاي  )31/8(بدست آمده  tتوجه به میزان 

ي وجود دارد. بدین ترتیب دار معنیتفاوت  ،بین میانگین واقعی و میانگین نظري بدست آمده

عملکرد شهري در  بدین معنا که سطح رضایت شهروندان از، گردد می تأییدفرضیه فوق 

  .حوزه عمران شهري به طور معناداري بالاتر از میانگین است

در حوزه  بندر ماهشهرمیزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري فرضیه سوم پژوهش: 

   فرهنگی در سطح بالایی قرار دارد. - اجتماعی

تک گروهی استفاده شد که نتایج آن در  tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون 

  جدول زیر آورده شده است:
 

 -تک گروهی براي بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه فرهنگی t نتایج آزمون - 9جدول 

 اجتماعی

سطح 

 معناداري

درجه  tآماره 

 آزادي

انحراف 

 معیار

میانگین 

 واقعی

میانگین 

 نظري

 متغیر

 -حوزه فرهنگی 3  97/2 94/0 379 48/5 003/0

 اجتماعی

  1402مأخذ: محاسبات نگارندگان  

  

سطح 

 معناداري

آماره 

t 

درجه 

 آزادي

انحراف 

 معیار

میانگین 

 واقعی

میانگین 

 نظري

 متغیر

حوزه عمران  3 21/3 80/0 379 31/8 001/0

شهري

تک گروهی استفاده شد که نتایج آن با tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون

که در سطح خطاي  )31/8(بدست آمده   که در سطح خطاي  )31/8(بدست آمده   نشان داد که ، است دار معنی 05/0 )31/8(بدست آمده  

ي وجود دارد. بدین ترتیب دار معنیتفاوت  ،بین میانگین واقعی و میانگین نظري بدست آمده

بدین معنا که سطح رضایت شهروندان از، گردد می تأیید

  .حوزه عمران شهري به طور معناداري بالاتر از میانگین است

در حوزه  بندر ماهشهرمیزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري 

   فرهنگی در سطح بالایی قرار دارد.

تک گروهی استفاده شد که نتایج آن در به منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون 

  جدول زیر آورده شده است:

تک گروهی براي بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه فرهنگی 

اجتماعی
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 t تک گروهی استفاده شد با توجه به tبه منظور بررسی فرضیه فوق نیز از آزمون 

چنین عنوان نمود که  توان می، است دار معنی 05/0که در سطح خطاي  )48/5(بدست آمده

ي وجود دارد. بدین ترتیب دار معنیتفاوت ، بین میانگین واقعی و میانگین نظري بدست آمده

اظهار داشت که  توان می بدست آمده tگردد و با توجه به جهت آماره  می تأییدفرضیه فوق 

ي اجتماعی به طور معنادار ـسطح رضایت شهروندان از عملکرد شهري در حوزه فرهنگی 

   از میانگین است.تر  پایین

  

  بحث و نتیجه گیري

بر تحقق بخشید عملکرد مطلوب مدیریت شهري بر بهبود  مؤثرعوامل ترین  یکی از مهم

جلب رضایت و ایجاد انگیزه در میان ساکنان جهت مشارکت شهري ، کیفیت خدمات در شهرها

است. پژوهش حاضر نیز با همین هدف به بررسی میزان رضایتمندي شهروندي از خدمات 

 پرداخته است.  بندر ماهشهرشهرداري در 

 ،یند پژوهشآنتایج توصیفی این پژوهش نشان داد که از میان شرکت کنندگان در فر 

باشند.  می درصد از آنان نیز شهروندان مرد 4/47درصد از مشارکت کنندگان زن و  6/52

 20-29بیشترین مشارکت را افراد در رده سنی ، همچنین نتایج نشان داد که به لحاظ سنی

. همچنین نتایج بررسی توصیفی نمونه آماري بر )درصد 1/48(اند سال در فرایند پژوهش داشته

نیز نشان داد که افراد داراي مدرك تحصیلی لیسانس بیشترین حسب متغیر تحصیلات 

  ).درصد 3/31(اند مشارکت را در فرایند پژوهش داشته

به منظور بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري از 

آوري  ي بدست آمده جمعها داده، پس از توزیع پرسشنامه، دیدگاه شهروندان بندر ماهشهر

گردید که نتایج آن نشان داد که رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات 

، درصد) 8/30(در حد کم ،رضایت )درصد 7/33(شهري در حد متوسط بیشترین فراوانی

رضایت از خدمات شهري  )درصد 8/6(و خیلی زیاد )درصد 6/12(خیلی کم، )درصد 16(زیاد

بود که  04/3وجود دارد. همچنین میانگین بدست آمده براي سطح رضایت شهروندي برابر با 

 مقداري بالاتر از سطح میانگین مفروض است. 

 8جهت بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه عمران شهري نیز از 

نشان داد که رضایت شهروندان از خدمات گویه در پرسشنامه استفاده گردید که نتایج آن 

بالاتر از میانگین متصور و در حد نسبتاً ، 21/3شهري در حوزه عمران شهري با میانگین 

 مطلوبی گزارش شده است. 

پرداخته است.  بندر ماهشهر

نتایج توصیفی این پژوهش نشان داد که از میان شرکت کنندگان در فر

درصد از آنان نیز شهروندان مرد 4/47درصد از مشارکت کنندگان زن و 

بیشترین مشارکت را افراد در رده سنی ، همچنین نتایج نشان داد که به لحاظ سنی

. همچنین نتایج بررسی توصیفی نمونه آماري بر )درصد 1/48(اند سال در فرایند پژوهش داشته

نیز نشان داد که افراد داراي مدرك تحصیلی لیسانس بیشترین حسب متغیر تحصیلات 

 ).درصد 3/31(اند مشارکت را در فرایند پژوهش داشته

به منظور بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري از 

ي بدست آمده جمعها داده، پس از توزیع پرسشنامه، دیدگاه شهروندان بندر ماهشهر

گردید که نتایج آن نشان داد که رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات 

(در حد کم ،رضایت )درصد 7/33(شهري در حد متوسط بیشترین فراوانی

رضایت از خدمات شهري  )درصد 8/6(و خیلی زیاد )درصد 6/12(خیلی کم، )درصد  رضایت از خدمات شهري  )درصد   )درصد 
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ـ  همچنین نتایج بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه اجتماعی

شهري در حوزه اجتماعی فرهنگی فرهنگی نیز نشان داد که رضایت شهروندان از خدمات 

 کمتر از میانگین متصور و در حد پایین گزارش شده است.  97/2شهري با میانگین 

خدمات ( ها در تبیین عدم رضایت شهروندان از خدمات شهرداري در برخی حوزه 

و تشکیلات  ها یک از سازمان بیان داشت که هر توان می )شهري و خدمات فرهنگی اجتماعی

 فعال جامعه بشري وظایفی را بر عهده دارند که براي برآورده کردن نیازهاي جامعه انجام

نظارت ، ي عمومی شهرها نیازمندي تأمینوظیفه ، گیرند. از زمانی که شهرها پا گرفتند می

ترین  . بر عهده مدیریت شهري قرار گرفت. یکی از پرکارو...آب و روشنایی  تأمینمحیط و 

هستند که  ها شهرداري، ي عمومی به ویژه در شهرهاي بزرگ همانند بندر ماهشهرها زمانسا

 ها بخش اعظمی از شهروندان بنا به دلایل گوناگونی در ارتباط با امور شهري خود به شهرداري

پایه اولیه ، کنند و البته گاهی این گذر با عدم رضایت همراه بوده است. این وظایف می مراجعه

 در عرف جهانی به عنوان مظهري از دولت محلی به شمار ها بود. شهرداري ها شهرداريتشکیل 

ي سنتی و دستی ها و ناکارآمدي روش ها ي شهرداريها آید. حجم و دامنه گسترده فعالیت می

در پاسخ گویی به نیازهاي متنوع و فراوان شهروندان که آشفتگی و مصرف نابهینه ، پیشین

 ها از دلایل عمده نارضایتی مردم از عملکرد شهرداري، ز به همراه داردمنابع گوناگون را نی

 شود.  می محسوب

به دلیل مشکلات زیادي در زمینه مدیریت  بندر ماهشهرمشکلات خدمات شهري 

نبود امکانات در خصوص مبلمان شهري و جانمایی نامناسب  ،شهري از جمله ترافیک شهري

کمبود فضاهاي سبز و عدم پاسخگویی به ، ها معابر و خیابانعدم وجود بهداشت کافی در ، ها آن

عدم توجه به نیاز ، .و...وجود سد معبر و مشاغل مزاحم از جمله دستفروشی ، نیاز شهروندان

از این عوامل است که اي  مجموعه، در ادامه و مدیریت شهري ها شهروندان و مشارکت دادن آن

در حوزه خدمات  ها است و باعث بروز برخی نارضایتیبندر ماهشهررا با مشکلات مواجه کرده 

 شده است.  شهري و فرهنگی اجتماعی در بندر ماهشهر

در حالی است که امروزه با  عدم رضایت از خدمات شهري شهرداري در بندر ماهشهر

تر  ساختارها و دستور کارها در عرصه مدیریت شهري پیچیده ،گسترش فناوري و تکنولوژي

 .نیاز به ارزیابی و واکاوي بیشتري دارندو اند  شده

زمانی ، به منزله نهادهاي مدنی ارائه دهنده خدمات شهري به شهروندان ها شهرداري

 ها را فراهم آورند تا شهروندان از خدمات آناي  عملکرد موفقی خواهند داشت که بتوانند زمینه

ه زندگی خود در شهر ادامه دهند بیشترین رضایت را داشته باشند و با رفا و آسایش و امنیت ب

در عرف جهانی به عنوان مظهري از دولت محلی به شمار ها بود. شهرداري ها شهرداري

و ناکارآمدي روش ها ي شهرداريها آید. حجم و دامنه گسترده فعالیت و ناکارآمدي روش ها ي شهرداريها   ها ي شهرداريها 

در پاسخ گویی به نیازهاي متنوع و فراوان شهروندان که آشفتگی و مصرف نابهینه 

از دلایل عمده نارضایتی مردم از عملکرد شهرداري، ز به همراه دارد

به دلیل مشکلات زیادي در زمینه مدیریت  بندر ماهشهرمشکلات خدمات شهري  به دلیل مشکلات زیادي در زمینه مدیریت  بندر ماهشهر  بندر ماهشهر

نبود امکانات در خصوص مبلمان شهري و جانمایی نامناسب  ،شهري از جمله ترافیک شهري

، ها معابر و خیابانعدم وجود بهداشت کافی در  ، ها معابر و خیابانعدم وجود بهداشت کافی در  کمبود فضاهاي سبز و عدم پاسخگویی به عدم وجود بهداشت کافی در  کمبود فضاهاي سبز و عدم پاسخگویی به ، ها معابر و خیابان ، ها معابر و خیابان

وجود سد معبر و مشاغل مزاحم از جمله دستفروشی 

اي  مجموعه، در ادامه و مدیریت شهري ها شهروندان و مشارکت دادن آن

بندر ماهشهررا با مشکلات مواجه کرده است و باعث بروز برخی نارضایتیبندر ماهشهررا با مشکلات مواجه کرده است و باعث بروز برخی نارضایتیبندر ماهشهررا با مشکلات مواجه کرده 

شده است.  شهري و فرهنگی اجتماعی در بندر ماهشهر
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. اما بررسی رضایت شهروندان از خدمات شهري )1396 ،زارع و قاسمپور، مرادنژاد رحیم بردي(

  در سطح مطلوبی قرار ندارد.  ها که سطح رضایت آن دهد می نشان بندر ماهشهر
  

  پیشنهادها

کاربردي و پیشنهادهاي پژوهشی  دهايپژوهش حاضر در دو سطح پیشنها هايپیشنهاد

  ارائه گردیده است: 
  

  کاربردي پیشنهادهاي

زیر به عنوان راهکارهاي کلی در ارتقاء  هايپیشنهاد ،با توجه به نتایج پژوهش زیر

 اجتماعی و شهري ارائه، سطح رضایت شهروندي از خدمات شهرداري در سه حوزه عمرانی

  گردد:  می

 

ي مختلف شهري و به کارگیري این ها در ارتباط با حوزه نظرخواهی مستمر از شهروندان -

 نظرات در جهت بهبود عملکرد شهرداري و افزایش رضایت شهروندان 

سرمایه گذاري و توسعه اماکن رفاهی و تفریحی و فرهنگی جهت افزایش رضایت  -

 شهروندان 

 . ها واگذاري اختیارات حوزه خدمات شهري به شهرداري -

به نهاد گیري  دیریت یکپارچه شهري از طریق واگذاري قدرت تصمیمتلاش براي استقرار م -

 شهرداري. 

 
همچنین با توجه به اینکه نتایج پژوهش حاضر نشان داد که میزان رضایت شهروندي 

، ي قرار ندارددار معنیاز خدمات شهرداري در حوزه خدمات شهري در سطح مطلوب و 

  گردد که موارد زیر در طراحی فضاي شهري این شهر مورد توجه قرار گیرد:  می پیشنهاد

طراحی ساز و کارهایی به منظور جلب هرچه بیشتر مشارکت عمومی شهروندان در  -

 ي شهري. ها برنامه

تشکیل شوراهاي محلات به عنوان بازویی مشورتی براي شوراي شهر و شهرداري و ارائه  -

 . ها شوراهاي محلی به شهردارينیازهاي خدمات شهري از سوي 

مربوط به خدمات شهري از  هايارهاي مناسب جهت دریافت پیشنهادتدوین ساز و ک -

 سوي شهروندان 

  

ي مختلف شهري و به کارگیري این ها در ارتباط با حوزهرونداننظرخواهی مستمر از شهرونداننظرخواهی مستمر از شهروندان

نظرات در جهت بهبود عملکرد شهرداري و افزایش رضایت شهروندان 

سرمایه گذاري و توسعه اماکن رفاهی و تفریحی و فرهنگی جهت افزایش رضایت

. ها واگذاري اختیارات حوزه خدمات شهري به شهرداري

 استقرار مدیریت یکپارچه شهري از طریق واگذاري قدرت تصمیم استقرار مدیریت یکپارچه شهري از طریق واگذاري قدرت تصمیم استقرار م

همچنین با توجه به اینکه نتایج پژوهش حاضر نشان داد که میزان رضایت شهروندي 

از خدمات شهرداري در حوزه خدمات شهري در سطح مطلوب و 

گردد که موارد زیر در طراحی فضاي شهري این شهر مورد توجه قرار گیرد: 

طراحی ساز و کارهایی به منظور جلب هرچه بیشتر مشارکت عمومی شهروندان در
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از سویی دیگر با توجه به اینکه نتایج پژوهش حاضر نشان داد که میزان رضایت شهروندي از 

، فرهنگی در سطح مطلوبی قرار ندارد –خدمات شهرداري در حوزه خدمات اجتماعی 

  گردد:  می پیشنهاد

 نگاه عادلانه به تمام مناطق شهر در توزیع و ارائه خدمات شهري  -

 ایجاد و توسعه مراکز فرهنگی و هنري در سراسر مناطق شهر به شکل عادلانه  -

. از و...قوانین و مقررات شهري ، ي شهرونديها آگاه سازي شهروندان از حقوق و مسئولیت -

  .و...طریق فضاي مجازي 
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  :خذآمنابع و م

ارزیابی و تحلیل کیفیت خدمات شهرداري بر ، 1393، کماسی حسین،زاده عیسی ابراهیم -1

مطالعات ساختار و کارکرد ، اساس مدل سرکوال (مطالعه موردي: شهرداري شهر سنقر)

 .172-153):6(2، شهري

.ارزیابی نگرش مردم نسبت به میزان 1391کلایی سف.  پهنه آخوندیان م, زارعی س, نورانی -2

شهرداري  1منطقه  عملکرد مناطق مختلف شهرداري با رویکرد فازي (مطالعه موردي:

، 21 - 20، مشهد مقدس، ي و مدیریت شهريریز برنامهچهارمین کنفرانس  ساري).

 .اردیبهشت

زندگی خدمات شهري شهرداري و سبک ، 1388، ادریسی افسانه, پالیزبان سمانه -3

 .0- 9):6(10، ارتباطات -مطالعات فرهنگ ، شهروندان

سنجش عملکرد  يها مدل یبررس، 1386، داحمدیس يروزآبادی, فنیحس یجاجرم یمانیا -4

نامه علوم ، رانیدر ا ییو روستا يشهر تیریمد يها بر سازمان تأکید: با یمحل تیریمد

 .91-111):32(15، یاجتماع

سنجش رضایتمندي شهروندان ، 1396، قاسمپور فاطمه ،زارع الهه ،آنامرادنژاد رحیم بردي -5

 .72-57سال هفتم:، ي فضایی جغرافیاریز برنامه، از خدمات شهري شهرداري بابلسر

 يتمندیرضا یبررس، 1390، محمود مهندس یاله فیس ،وسفیدکتر يقنبر ،دیحم یبرق - 6

- 233):31نهم( سال، ایجغراف، به شهر یینقاط روستا لیدر تبد ییساکنان مناطق روستا

215. 

بر پایه  ها ارزیابی عملکرد شهرداري، 1389، پور حامد, کریمی مهدي پور ناصر, گوهري برك -7

شهر  11و  1سنجش میزان رضایت مردم از خدمات شهري (نمونه موردي: مناطق 

 .218- 203):25سال هشتم(، مدیریت شهري، تهران)

 يخدمات شهر یپراکنش مکان لیتحل، 1392،  ابوالفضل یقیپورحق ی, عبداله خدارحم يبز -8

، یطیمح يریز برنامهو  ایجغراف، : شهر استهبان)يخواست مردم (مطالعه مورد يبر مبنا

 .201-214):1بیست و چهارم( سال

بر سنجش عوامل مؤثر بر  یلیتحل، 1388، چمران يموسو ،بابانسب رسول ،مسعود ییتقوا -9

مطالعات و ، زیشهر تبر 4: منطقه يمطالعه مورد ؛يشهر تیریمشارکت شهروندان در مد

 .36- 19):2اول( سال، يو منطقه ا يشهر يها پژوهش

مؤثر بر  يفرد يرهایمتغ یبررس، 1389، نیحس یزمان ،یمجتب انیعیرف ،یعل نژاد یحاج -10

و  میبافت قد ي سهی: مقايمورد ي مطالعه یزندگ طیمح تیفیشهروندان از ک منديتیرضا

 .82- 63):17(8، و توسعه ایجغراف هینشر، رازیشهر ش دیجد

نامه علوم ، رانیدر ا ییو روستا يشهر تیریمد يها بر سازمان تأکید: با یمحل تیریمد

.91-111):32(15، یاجتماع

سنجش رضایتمندي شهروندان ، 1396، قاسمپور فاطمه ،زارع الهه ،آنامرادنژاد رحیم 

72-57سال هفتم:، ي فضایی جغرافیاریز برنامه، از خدمات شهري شهرداري بابلسر

 يتمندیرضا یبررس، 1390، محمود مهندس یاله فیس ،وسفیدکتر يقنبر ،دیحم ی

- 233):31نهم( سال، ایجغراف، به شهر یینقاط روستا لیدر تبد ییساکنان مناطق روستا

ارزیابی عملکرد شهرداري، 1389، پور حامد, کریمی مهدي پور ناصر, گوهري 

سنجش میزان رضایت مردم از خدمات شهري (نمونه موردي: مناطق 

 .218- 203):25سال هشتم(، مدیریت شهري، تهران)

 يخدمات شهر یپراکنش مکان لیتحل، 1392،  ابوالفضل یقیپورحق ی, عبداله خدارحم ي

، یطیمح يریز برنامهو  ایجغراف، : شهر استهبان)يخواست مردم (مطالعه مورد
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 يتمندیبر رضا مؤثرو عوامل  زانیسنجش م، 1386، رنجفیم يحسن, موسو این حکمت -11

سال ، و توسعه ایجغراف، زدی: شهر يمطالعه مورد يشهروندان از عملکرد شهردار

 .181-196):9پنجم(

. پژوهشکده مطالعات 1مرشدزاده.علی .کنند ی.چرا انسانها شورش م1379گر, ت.  رابرت -12

 .105.يراهبرد

سنجش میزان رضایت شهروندان از ، 1398، نسب حمیدرضا, کریمی طیبه رخشانی -13

- 1):47(12، آمایش محیط، عملکرد شوراي اسلامی شهرها (مطالعه موردي: شهر جیرفت)

22. 

سنجش ، 1394، مراد نژاد سیداالله رام ،کرمی مهران ،پور سعید امان ،رستمی محمدحسن -14

شهروندان از عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري (مطالعه موردي: مندي  رضایت

 .50-35):21سال ششم(، ي شهريریز برنامهپژوهش و ، شهر دورود)

 .73نو. وندی. پ1.يعمران شهر تیری.مد1381م.  ،انیرضو-15

و سنجش ، 1390، جمال محمدجعفر ،شمها پور داداش ،رحمانی مریم ،پور سعید رفیع -16

، فضاي جغرافیایی، ارزیابی عملکرد شهرداري قاین بر حسب نظام تقسیمات کالبدي شهر

11)35:(89-114. 

 .62کشور. يها ي.سازمان شهردار2.يشهر تیری: مدي.کتاب سبز شهردار1382ا.  ،ایدنیسع -17

ارزیابی میزان رضایتمندي ، 1389، خسروبیگی رضا ،اکبر تقیلو علی ،شایان حمید -18

سال ، روستا و توسعه، حیط سکونتگاهی: مطالعه موردي شهرستان کمیجانروستاییان از م

 .79-155):1سیزدهم(

 یو کارتوگراف ییای.موسسه جغراف14.اینو در فلسفه جغراف يها شهی.اند1391, ح. یشکوئ -19

 ..51.یتاشناسیگ

 .1402 ;ي اقلیمی شهرستان ماهشهر. سازمان هواشناسی استان خوزستانها گزارش داده -20

 تیرضا زانیم یابیارز، 1398، محمد يرینص، دحسنیس یمحمد, رسول يمعتمد -21

، : شهر فاروجيمطالعه مورد، يدر حوزه خدمات شهر يشهر تیریشهروندان از عملکرد مد

 .116-99نوزدهم: سال، ییایعلوم جغراف يکاربرد قاتیتحق

کلانشهر تهران.چاپ اول.جامعه و  يداریپا يدر راستا يا .توسعه محله1390س.  ،یمعصوم -22

 .24فرهنگ.

ارزیابی سطح رضایتمندي شهروندان از عملکرد ، 1394، منفرد سجاد ،ملکی سعید -23

نشریه مطالعات مدیریت ، شهرداري در حوزه خدمات شهري (نمونه موردي: شهر ایلام)

 .61- 45):22(7، شهري

.73نو. وندی. پ1.يعمران شهر تیری.مد1381م.  ،انی

جمال محمدجعفر ،شمها پور داداش ،رحمانی مریم ،پور سعید ر جمال محمدجعفر ،شمها پور داداش ،رحمانی مریم ،پور سعید ر  ،شمها پور داداش ،رحمانی مریم ،پور سعید ر

ارزیابی عملکرد شهرداري قاین بر حسب نظام تقسیمات کالبدي شهر

. 

.سازمان شهردار2.يشهر تیری: مدي.کتاب سبز شهردار

خسروبیگی رضا ،اکبر تقیلو علی ،شایان حم خسروبیگی رضا ،اکبر تقیلو علی ،شایان حم ارزیابی میزان رضایتمندي ، 1389،  ،اکبر تقیلو علی ،شایان حم

حیط سکونتگاهی: مطالعه موردي شهرستان کمیجان

 .79-155):1سیزدهم(

14.اینو در فلسفه جغراف يها شهی.اند1391, ح. ی 14.اینو در فلسفه جغراف  یو کارتوگراف ییای.موسسه جغرافنو در فلسفه جغراف

ي اقلیمی شهرستان ماهشهر. سازمان هواشناسی استان خوزستان

 تیرضا زانیم یابیارز، 1398، محمد يرینص، دحسنیس یمحمد, رسول يمع
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 .57-131):3سال پانزدهم(، ي در آموزش عالیریز برنامهپژوهش و ، یزد)

 .107:1397 ;. مرکز آمار ایران1395نتایج سرشماري نفوس و مسکن سال  -25

، یدولت يها مراجعان در سازمانمندي  تیرضا تیریمد، 1387، فرهاد یرانیا یعل ینژادحاج -26

 .29-43:197، ریماهنامه تدب

سنجش رضایتمندي گردشگران از ، 1397، خاله اسماعیل, گنجی نسرین هنده نصیري -27
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 .34-121سال پنجم:، گردشگري شهري

ارزیابی میزان رضایت از کیفیت خدمات مدیریت ، 1397، خاله اسماعیل هنده نصیري -28

ي جغرافیایی ها پژوهش، شهري در مناطق حاشیه نشین (مطالعه موردي: اسلام آباد کرج)

 .306- 289سال ششم:، ي شهريریز برنامه

عملکرد شهروندان از مندي  تیرضا زانیم یبررس، 1391، محمود ی, علمهیرق تیهدا -29

مطالعات  هینشر، مرتبط با آن در شهر نقده ياقتصاد -یو عوامل اجتماع يخدمات شهر

 .47-29):3(5، یجامعه شناس

. مرکز آموزش 1.یشغل تیسنجش رضا اسیو استاندارد ساختن مق هی.ته1381هومن, ح.  -30

 .41.يجمهور استیر یدولت تیریمد

 یابیارز، 1390، صدر فرهاد, نیمحمدحس زاده انیمحمدرضا, سالار يمهدو واعظ -31

 قاتیتحق، Urban HEARTنظام مند به شهروندان در شهر تهران مطالعه  ییپاسخگو

 .78-88):2سال چهاردهم(، )می(حک مینظام سلامت حک

بندر .بررسی و مطالعه میزان رضایتمندي شهروندي از خدمات شهري 1401زاده م. ولی -32
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