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  چكيده

موجود در سطح نواحي شهري مي تواند به شناخت بررسي و تحليل فضايي امكانات و خدمات عمومي     
كمبودها و تراكم بي رويه و ميزان برخورداري هر يك از مناطق/ نواحي شهري دست يافت. از سويي ديگر 

ي در سازمان طراحي و اجراو  هانياز آنمديريت عملكرد با ملزومات و پيشبه نوعي شهري  توسعه پايداراهداف 
خدمات برخي شاخص هاي عملكرد نگرشي تحليلي بر كيفيت  لي اين پژوهشهدف اص فضايي شهرها است.

روش اين پژوهش پيمايشي  است. اهوازشهر كلان 2منطقه در سطح شهري  شهري و نقش آن در توسعه ي -
و حجم نمونه مورد  كلانشهر اهواز 2منطقه جامعه آماري تحقيق كل ساكنان با استفاده از پرسشنامه است. 

گيري متناسب با حجم سطح نواحي به نفر تعيين گرديد. روش نمونه 380تفاده از فرمول كوكران بررسي با اس
براي تجزيه و تحليل )ANOVAتحليل واريانس يكطرفه( -Fو آزمون SPSS  افزاراز نرمطور تصادفي است. 

عملكرد كيفيت ارائه دهد هاي به دست آمده از تحقيقات ميداني استفاده شده است. نتايج تحقيق نشان ميداده
كلانشهر اهواز نامناسب  و ميزان رضايت مندي شهروندان از شاخص هاي مختلف  2خدمات شهري در منطقه 

   خدمات شهري متفاوت است.
  

  كلانشهراهواز. 2منطقه ، شاخص ها، خدمات شهري، توسعه: كليدي كلمات
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  وبيان مسئله قدمهم

شدن كيفيت زندگي از جمله مسائل مهمي است كه ابتدا با گسترش همه جانبه ي فناوري و فرآيند صنعتي    
كه خود با در كشورهاي غربي مورد توجه انديشمندان قرار گرفت. گسترش روز افزون فرآيند صنعتي شدن 

توليد انبوه كالا و خدمات متنوع در بعد كمي بود نشان داد كه مشكلات زيادي را براي بشر مدرن به همراه 
مفاهيم زيست پذيري و كيفيت زندگي شهري كه واحد اساسي پايداري شهري ). 14:1393مولايي، آورده است(

سياسي مهم ترين عوامل رقابت بين شهرها امروز به نظر هستند در ميان اولويت در برنامه ريزي و برنامه هاي 
امروزه يكي از مهمترين اهداف مديريت شهري دستيابي ساكنين به كيفيت  (Senlier,2009:213).مي رسند

زندگي مناسب و پايدار است. در حقيقت همگام با افزايش جمعيت، شهرنشيني و تمركز صنايع، سرمايه ها، 
شد كرده و شهرهاي بزرگ به كلان شهرهاي كنوني تبديل شده اند و مشكلات امكانات و خدمات شهري ر

رفتار و در نتيجه زندگي خوب از تفكر منطقي است. اين ). 2:1393لطفي،دشوار و پيچيده پديد آمده است(
رويكرد كيفيت زندگي نه در تجربه ذهني مردم و نه در تحقق خواسته هاي خود بستگي دارد، بلكه اين رويكرد 
به كيفيت زندگي به وضوح مربوط به سنت هاي اجتماعي شاخص در علوم اجتماعي وابسته 

حل مشكلات اجتماعي، اقتصادي و فرهنگي و پاسخ به نيازهاي كساني كه راه  (Diener,1997:190).است
ساسي در كلان شهرها زندگي مي كنند به عنوان يك نتيجه ناشي از رشد بي رويه از شهرها، موضوعات مهم و ا

تعريف جغرافيايي كيفيت زندگي شامل مفهوم  (Senlier,2009:214).برنامه ريزي شهري را تشكيل مي دهند
رفاه فردي است، اما تمركز بيشتر در مكان هاي زندگي افراد است. تعريف جغرافيايي شامل هر دو اقدامات 

اين شرايط مردم زندگي مي عيني و ذهني از شرايط اجتماعي و زيست محيطي را در يك محل و چگونگي 
رخلاف تعريف عيني از ب (Apparicio,2008:357).كنند به عنوان كيفيت منحصر به فرد زندگي وجود دارد

توانايي زندگي شهري، كيفيت محيط زيست شهري يك وابستگي نه به نسبت مطلق و در معناي دقيق وابسته 
ديدگاه ادعا مي كند كه كيفيت يك ويژگي ذاتي در  در مكان، زمان و هدف در سيستم مورد ارزيابي است. اين

محيط زيست نيست، اما تابع مربوط به رفتار متقابل ويژگي هاي زيست محيطي و ويژگي هاي فرد است. اين 
يك اصل بديهي است كه به منظور به دست آوردن درك درست از كيفيت محيط زيست شهري لازم به استخدام 

است. به عبارت ديگرما بايد در ارزيابي كيفيت زندگي شهري هر دو مورد زمين هر دو ارزيابي عيني و ذهني 
ها و  كيفيت زندگي گروهدر برنامه جديد، ارتقاء .(Pacione,2003:20)و شهر را در ذهن در نظر بگيريم

قشرهاي اجتماعي از طريق گسترش نهادهاي مشاركتي، تمركز زدايي از كارها، ايجاد احساس همبستگي و 
مسوليت پذيري در امور سياسي، اقتصادي و فرهنگي و ايجاد محيط مناسب براي پرورش مردم مورد توجه 

كيفيت زندگي در واقع به يك امكان اندازه گيري و ايجاد يك مقايسه در  .)161:1388غفاري،(ه استقرار گرفت
و مهمي به عنوان يك ابزار سياسي  ميان مكان هاي محلي، ملي و بين المللي، تبديل شده است. و به طور فزاينده

عوامل بسياري از جمله ويژگي هاي شخصي و اجتماعي مانند سن، . (Lambiri,2007:2)مورد استفاده است
درآمد، وضعيت آموزش و پرورش و بهداشت، بين جهان عيني و ارزيابي فرد مداخله و به عنوان فيلتر عمل 



 

 

 2، شماره1، دوره1397جغرافيا و روابط انساني، پاييز                      

911 

 

در واقع مفهوم كيفيت  .(Pacione,2003:21)ي منجر شودمي كنند و اين ممكن است به تحريف شرايط عين 
زندگي يك متغير مركب مي باشد كه از چندين متغير متاثر مي گردد. تغيير در سطح درآمد مردم، شرايط زندگي، 
وضع سلامت، محيط، فشار روحي رواني، فراغت، شادماني خانوادگي، روابط اجتماعي و چندين متغير ديگر 

). كيفيت زندگي توسط 6:1385جاجرمي،ركب كيفيت زندگي و تغييرات آن را تعيين مي كند.(نظير آن به شكل م
نيروهاي برون زاد، مصمم با توجه به يك فرد يا يك گروه اجتماعي، نيروهاي مانند تكنولوژي توليد، زيرساخت 

زا از جمله  امل درونها، روابط با گروه هاي ديگر و يا كشور، نهادهاي جامعه، محيط زيست طبيعي، و نيز عو
مفهوم كيفيت زندگي يك فرايند پيچيده . تعامل در جامعه و ارزش هاي يك فرد يا يك جامعه وابسته مي شود

را به خود جذب كرده است، اما فقدان مفهوم روشن است كه مانعي  ت. بدون شك آن توجه سياست گذاراناس
. رشد شتابان شهرنشيني در ايران (Das,2008:299)براي پياده سازي آن در فرايند تصميم گيري شده است

) تاثيرات ناشي از رشد شاخص ها بر ارتقا كيفيت زندگي را كاهش داده يا بي 1365-1385طي دو دهه اخير(
با سرعتي به مراتب بيشتر از شاخص هاي (رشد تقاضا) اثر كرده است. اين بدان معني است كه رشد شهرنشيني

). از نتايج توجه به مفهوم 134:1389علي اكبري،( ه) در حال افزايش استكيفيت زندگي شهري(رشد عرض
كيفيت زندگي در برنامه ريزي توسعه و عمران، در نظر گرفتن نتايج و تاثيرات كيفي توسعه بر روان و حيات 

نيازهاي هاست، كه در گذشته كمتر به آن توجه مي شد. اين امر به نوبه خود مستلزم شناخت  معنوي انسان
). ارتقاي سلامت و بهبود 39:1385بيگدلي،انساني و تنوع آنهاست كه بسيار فراتر از زيستي يا اقتصادي است(

كيفيت زندگي نيز از طريق برابري فرصت ها و امكانات دستيابي به آموزش و اشتغال، تعادل بين مناطق استان 
          مردم، حفظ و ارتقاء سلامت افراد جامعه، عادلانه ها، توزيع عادلانه درآمد، افزايش تامين نيازهاي اساسي 

هاي اجتماعي و مناطق جغرافيايي  اقوام، گروه ساختن ضريب دسترسي به خدمات سلامت بر حسب جنسيت، 
). 191:1388غفاري،( سازي فرايند تامين منابع و مشاركت عادلانه مردم در تامين سلامت مد نظر است و پايدار

در واقع به يك امكان اندازه گيري كيفيت زندگي و ايجاد مقايسه در ميان مكان هاي محلي، ملي  كيفيت زندگي
و بين المللي، تبديل شده است. و به طور فزاينده و مهمي به عنوان يك ابزار سياسي مورد استفاده 

رفاه اجتماعي وزيع تسهيلات و خدمات و كيفيت آنها به طور تفكيك ناپذير با . ت(Lambiri,2007:2)است
پيوند دارد. به بيان ديگر، حتي زيباترين مكان ها و بهترين آنها از لحاظ موقعيت دسترسي و زندگي اگر با فقدان 
يا ضعف دسترسي به منافع و امكانات مواجه باشد، نمي تواند براي رفاه ساكنان لذتبخش و مفيد 

چيده و چند بعدي است و تحقيق پيرامون اين كيفيت زندگي مفهومي پي بنابراين). 124:1384فريادي،(باشد
موضوع، به طور نسبي پديده ي تازه اي است و در حال حاضر به يكي از مهمترين حوزه هاي مطالعات شهري 

و ارائه راه تبديل شده است به نحوي كه طي چند دهه ي اخير اين متخصصين تلاش نموده اند تا با بررسي 
شرايط بهينه تري را از نظر كيفيت محيط و...، بهداشتي، خدماتي، فراغتي آموزشيكارهايي در ابعاد مختلف 

فيت زندگي براي ارزيابي وضعيت كي ).936:1396منتظرالحجه،هاي شهري براي شهروندان ايجاد نمايند(
مورد سنجش عمراني، نظارتي ، خدماتيشهروندان، شاخص هايي از جمله شاخص هاي اجتماعي و فرهنگي، 
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امروزه در عصر جهاني شدن، به سبب پيشرفت دانش و تكنولوژي، سرعت در ارتباطات و تغيير  قرار مي گيرد.
ها ايجاد شده، بر فرآيند تحولات تها، انتظارات و مطالبات سياسي ملها و فرهنگو تحولاتي كه در ارزش

ها و توقعات شهروندان، سبب شده است كه تحول، از ها، خواستهاداري نيز تاثير گذاشته است. تغيير سليقه
كه در قانون اساسي در زا تبديل شود. شهرداري يكي از نهادهاي جامعه مدني استزا به امري برونامري درون

كشور محسوب اي و مشاركتيجتماعي، محلي وشهري جزو ساختار توسعههاي اچارچوب حاكميت در عرصه
كه الزاماً با ساختارهاي كه تنها از طريق مداخله مردم هاي نظام اجتماعي استشود و يكي از ضرورتمي

 زماني در رسيدن به اهداف خود وشهرداري ها  .)35:1381رجب صلاحي،(گردد پذير است نمايان ميامكان
تعادل بين نيازهاي حال و آينده موفق خواهند شد كه رضايت شهروندان مد نظر داشته باشند رضايت حفظ 

ها حضور فعال داشته باشند و مشاركت ها در انجام امور و مسئوليتشهروندان موجب خواهد شد كه آن
بهبود مستمر در گيري مدنظر قرار گيرد، رضايت شهروندان عامل اصلي شهروندي بعنوان محور اصلي تصميم

شيخ كه درجهت افزايش كارآيي و بهبود كيفيتي مديريت جامع شهري صورت گيرد( فرآيندكارهايي است
در دهه هاي اخير با افزايش جمعيت در شهرهاي كشور كه تحت تاثير دو عامل رشد  ).35:1384محمدي،

اني و بزرگ بوده است ، اين طبيعي جمعيت شهرها و مهاجرت شهر هاي كوچك و روستاييان به شهر هاي مي
عمل به گونه اي انجام گرفته كه متناسب با آن فضا هاي شهري و زيرساخت هاي مورد نياز تجهيز نشده است. 
عمده ترين اثري كه رشد شتاب آلود شهرها در پي داشته بهم ريختگي فضايي و رشد نابسامان ، توزيع ناعادلانه 

هم خوردن نظام توزيع خدمات و ب مكان يابي هاي نامناسب و مطالعه نشده ها ، نابرابري سرانه ها و  ريي كارب
  .)39:1389كريميان بستاني،مي خورد (شهرهاي ايران به چشم همه ي  اين امر به نوعي در هاست ك

  
  ضرورت تحقيقاهميت و 

دست يابي به عدالت اجتماعي و رعايت اصول مربوط به تعادل فضايي و پراكنش معقول خدمات شهري    
امريست الزامي كه بايد بيش از پيش مورد توجه برنامه ريزان شهري و منطقه اي قرار گيرد.خدمات شامل طيف 

د. غالبا خدمات و شهر ها وسيعي از فعاليت هاي مختلف مي باشد كه ارتباط تنگاتنگي با حيات شهري دارن
باهم ديگر پيوند جغرافيايي دارند اگرچه خدمات در روستا ها نيز وجود دارد ولي برخي از آن ها به دلايل 
خاص خود و باتوجه به شاخصه ي خاص و ارتباط مستقيمي كه با زندگي شهروندان دارند به خدمات شهري 

د معضلات اساسي از قبيل بي نظمي شهري، معضلات معروفند و نبود يا مديريت نادرست خدمات مي توان
و در واقع سازمان شهرداري  اجتماعي، سياسي وخدماتي مورد نياز براي اداره ي امور شهري را در بر گيرد

عنوان سازمان محلي و غيردولتي به منظور اداره امور محلي و ارائه خدمات لازم به هدف مديريت و توسعه به
وظيفه آن برآورده از سويي ديگر تماعي در محدوده شهر و اطراف آن به وجود آمده است. كالبدي، اقتصادي، اج

و  ها نيستندساختن نيازهاي مشترك شهروندان بوده كه هر كدام از افراد به تنهايي قادر به بر آورده ساختن آن
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به ارائه ي آن  همشخص شده تا بوسيلبايد جهت برنامه ريزي صحيح  تيا مشكلا اين مسائلاهميت شناخت  
  راه حل پرداخته و از گسترش بيشتر آن جلوگيري شود. 

  
  پرسش ها و اهداف تحقيق

با توجه به ضرورت و اهميت ارائه ي خدمات شهري و مشاركت شهروندان در آن، از اين رو در اين پژوهش 
، تا پرداخته شده استبه تحليل كيفي برخي از شاخص هاي خدمات شهري در منطقه ي دو كلان شهر اهواز 

در اين بتوان وضعيت موجود خدمات ونحوه ي ارائه ي آن به شهروندان اين منطقه مورد بررسي و ارزيابي و 
  :و فرضيه تحقيق به شرح زير پاسخ دهدسوال به هدف، راستا، 
بررسي وارزيابي گستره برخي از خدمات شهري در سطح منطقه دو كلانشهر اهواز با كسب نظر از  -

 شهروندان ساكن منطقه

شهروندان در سطح مناسبي  كلانشهر اهواز از نظر برخورداري از خدمات شهري از منظر  2آيا  منطقه  -
 قرار دارند؟

كلانشهر اهواز از لحاظ برخورداري از برخي خدمات شهري  2به نظر مي رسد بيشتر منطقه ي  -
  وضعيت مناسبي ندارد.

  
 مباني نظري و پيشينه تحقيق

عبارت از فعاليت هاي غير عمراني است كه مستقيماً توسط شهرداري به منظور ايجاد  1خدمات شهري   
 سازمان). 206: 1392مطلوبيت در كالبد شهر و رفاه حال شهروندان انجام مي گردد(بزي و عبدالهي پور حقيقي، 

 سازگاري و هماهنگي هك شد خواهد محقق زماني و است شهري پايداري از نوعي شهرها در متعادل فضايي
 بارز نتيجه كه شهرها در خدمات توزيع. آيد وجود به شهرها در خدمات توزيع و جمعيت پراكنش بين منطقي
 در. است بوده گذار تأثير شهري نواحي و مناطق در جميعت فضايي توزيع بر است، گزيني اكولوژيك جدايي
 يكي و نواحي، مناطق ميان در بهداشتي و اقتصادي، فرهنگي اجتماعي، امكانات بهينه و مناسب توزيع نتيجه،

 پهنه سرزمين در جمعيت مناسب فضايي توزيع و توسعه شكاف و ها نابرابري از جلوگيري عوامل مهمترين از
اجتماعي  سلامت و محيطي اقتصادي، هاي شاخص به توجه شهري پايدار توسعه برقراري در مهم مسأله. است

در سال هاي اخير، با روشن ).62: 1389است(ذاكريان، موسوي و باقري كشكولي، ريزي برنامه بستر در شهرها
شدن اهميت، نقش و جايگاه كيفيت خدمات در شهرها به صورت خاص و يكي از عوامل اصلي در مديريت 

ه آن هستندكه در اين راستا شهري دركلانشهرها، بسياري از پژوهشگران به دنبال تبيين موضوع و محتوا و جايگا
 "ارزيابي ذهني كيفيت زندگي شهري در سنگاپور "در مقاله اي با عنوان 1سييكمي توان به موارد زير اشاره كرد: 

به طور متوسط  ، شاخص كيفيت زندگي در سنگاپور،1997به اين نتيجه رسيد كه در سال ميلادي  2000در سال 

                                                           

1-Urban services  
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شاخص هاي سياسي، مذهبي و فراغت كيفيت زندگي رضايت داشته اندو از زيادبوده است و پاسخگويان از 
رضايت از كيفيت "در مقاله اي با عنوان و همكاران2آي بن )2013( بهداشت و كالاهاي مصرفي ناراضي بوده اند.

به اين نتيجه  "طالعه موردي: جنوب غربي نيجريه)زندگي(ذهني) در خانه هاي عمومي مناطق شهرداري( م
درصد پاسخگويان در كل از زندگي در خانه هاي فعلي خود راضي بودند اما از نظر دسترسي  61ند كه رسيد

پژوهشي با در  3ميلادي رايزين 2007سال  در به خدمات و امكانات زيربنايي احساس نارضايتي مي كردند.
 پرسش كه دارد اعتقاد "شهروندان آمريكاقطعات يك پازل، پيوند عملكرد دولت در اعتماد و رضايت  " عنوان

 نشان العمل عكس بد، يا خوب عملكرد به چگونه شهروندان كه اين است شهرداري عملكرد بررسي در مهم

شهري در  مديريت از شهروندان رضايت ميزان"با عنوان، درپژوهشي ميلادي 2009در سال  4آيپسس مي دهند.
 ابراز شهري خدمات ارائه نحوه از از ساكنين درصد 68كه  رسيدند نتيجه شد به اين انجام "شهر گلگري كانادا

 بودند. راضي نسبتاً و متوسط نسبتا ناراضي، سايرين و كردند نارضايتي اعلام هم درصد 7اند، كرده رضايت
 ديدگاه از داكا شهرداري به وابسته خدماتي هاي شركت از يكي عملكرد ارزيابي "در پژوهشي با عنوان  5اختر

 بر تحصيلات سطح و سن متغير دو كه دهد مي نشانكه  است داده انجامميلادي  2009در سال  "شهروندان

 را مثبتي تاثير شهروندان درآمد ميزان اما است، نداشته تاثيري شركت اين عملكرد روي شهروندان قضاوت

 معني اين به دهد مي نشان) زباله آوري جمع با رابطه در بويژه( شهري خدمات عملكرد از ها آن ارزيابي روي

در مقاله اي با  6لي .اند داشته درآمد كم هاي گروه به نسبت تري مثبت ارزيابي بالاتر درامد با هاي گروه كه
به ميلادي  2009در سال "تأثير كيفيت ارتباط خدمات دولت الكترونيك در رضايتمندي شهروندان "عنوان 

 شده تفكيك خدمات بر يكديگر، مؤثر روابط نيازها، تأمين قبيل از مهمي هاي مؤلفهبر  خود مطالعه توصيف

 طور به شده خدمات تفكيك و نيازها تأمين عوامل مدل، اين اساس بر .اند تأكيد كرده فردي اثربخشي و

 بررسي رابطه" به اي مقاله در ميلادي 2009در سال  7گوتيرز گذارند. تأثير مي شهروندي رضايت بر مستقيم

سنجش  از "شهروندان رضايت گزارش اساس بر حكومت محلي اعتبار و مردم رضايت خدمات، كيفيت بين
ارتباط  رضايت و خدمات كيفيت بين ارتباط داد پژوهش نشان نتايج اند. پرداخته محلي دولت خدمات كيفيت
 محكمي ارتباط اعتبار و رضايت چنين هم غيرمستقيم است. اعتبار و كيفيت ميان ارتباط كه حالي در مستقيم

 بررضايتمندي شهروندان مؤثر عوامل و ميزان سنجش)، در مقاله اي با عنوان، 1386ا(حكمت نيهم دارند.  با

 به سن و اجتماعي رضايت به اين نتيجه مي رسد كه متغيرهاييزد  شهر موردي؛ شهرداري مطالعه عملكرد از

)، در مقاله اي با عنوان، 1387(ياميني در تبيين متغيير وابسته ايفا مي نمايند.را  سهم كمترين و بيشترين ترتيب
 بين معنادار ارتباط وجود حاكي ازبه اين نتايج رسيده است كه  تهران شهرداري عملكرد و متوازن ارزيابي مدل

                                                           

1- Siek 

2-Iben  

3-Ryzin 

4- Ipsos 

5- Akther 

6- Lee 

7- Gutierrez 
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 معمارزاده .است شهروندي ابعاد و رشد و يادگيري داخلي، كاري فرآيندهاي مالي، ابعاد و شهرداري عملكرد 

 عملكرد ارزيابي نظام براي مناسب الگوي ي ارائه و عملكرد بررسيدر مقاله اي با عنوان، )،1388همكاران(و

 36/19شهرداري با مداوم ارتباط از شهروندان رضايت ميانگين كه دهد مي نشان آن نتايجدر  تهران شهرداري
 كار انجام سرعت با رابطه در درصد، 63/32 رجوع ارباب با شهرداري مسئولين برخورد ي نحوه از درصد،

 بوده درصد 7/40 شهرداري عملكرد از شهروندان عمومي رضايت ميزان متوسط و درصد 89/30 شهرداري
ت زندگي در محله هاي تحليل توضيع فضايي كيفي)، در مقاله اي تحت عنوان، 1392(قرباني و همكاران .است

با بررسي و سنجش كيفيت زندگي در محله هاي چهارده گانه شهر چالوس نشان داده است كه شهر چالوس 
شهروندان نسبت به شاخص ها تقريباً راضي هستند و كيفيت زندگي در شهر چالوس در سطح متوسط و به 

  نسبت زياد است.
  

  تحقيقروش مواد 

 ي. براباشديم »يليتحل -يفيتوص« يشناسروشو از لحاظ  يگذاري كاربردحاضر از لحاظ هدف مطالعه   
پژوهش به  يليبخش تحل يگردآور يو برا ياپژوهش از منابع و اسناد كتابخانه يفيتوص يهاداده يگردآور

و نيز  است شده دهاستفا اهوازكلانشهر  2 منطقه ساكنان دگاهيد از پرسشنامه ابزار صورتبه يشيمايپ روش
براي سنجش روايي ابزار تحقيق از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است. ضريب آلفاي كرونباخ در شاخص 

  .) روايي ابزار تحقيق مورد پذيرش است./7هاي مورد سنجش (بيش از 
  

  محدوده مورد مطالعه

امتداد رودخانه كارون واقع است. كلانشهر اهواز در بخش غرب و شمال غربي شهر اهواز در  2منطقه    
به امانيه و  جنوببه كوي سيد خلف و شهرك زردشت و از  شمالاز  محدوده اين منطقه بدين ترتيب كه

خيابان تخت سليمان و از شرق به جاده ساحلي تا كوي سيد خلف و از غرب به مسير خانه سازي و جاده 
خيابان هاي  و آباد كيان شامل ناحيه يكي مي باشد كه ناحيه شهر 4اين منطقه داراي پدافند ختم مي شود. 

 4و ناحيه هاي شرقي كيانپارس وكوي سيدخلف خيابانشامل  ناحيه سه. امانيه شامل ناحيه دو.  غربي كيانپارس
) و 1منطقه شهري كلان شهر اهواز(شكل 8را در برمي گيرد. محدوده  زردشتشهرك  و شهر كيانشامل 

  ) را نشان مي دهد.2كلانشهر اهواز (شكل 2كاربري اراضي و نواحي منطقه
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  كلانشهر اهواز 2موقعيت منطقه): 1شكل(
  1394منبع: شركت مهندسين مشاورشهرانديش آمايش،

 

  كلانشهر اهواز 2منطقه موقعيت كاربري اراضي و نواحي ): 2شكل(
  1394منبع: شركت مهندسين مشاورشهرانديش آمايش،

  

  تجزيه و تحليل داده ها

مورد بررسي و تحليل گويه  28و درگروه اصلي تقسيم  5شاخص هاي مورد بررسي در پژوهش حاضر به   
  ).1قرار گرفته اند(جدول
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  شاخص هاي مورد بررسي در پژوهش ).1جدول( 

  گويه  وظايف

  
  
  

  
  عمران

  ميادين و كوچه ها خيابانها، ايجاد

  آنها نام لوحة نصب و معابر نامگذاري
  سطحي آبهاي دفع و جمع آوري برنامة

  شهري توسعة برنامه هاي
  شهري عمومي تسهيلات و تأسيسات ايجاد

  طبيعي حوادث مقابل در شهر محافظت جهت لازم اقدامات و پيش بيني

  شهر كالبدي محيط بهبود و زيباسازي

  
  
  
  

  خدمات 

  معابر تنظيف و زباله جمع آوري طريق از محيط بهداشت و پاكيزگي كنترل
  پاركها و عمومي سبز فضاي نگهداري و توسعه احداث،

  شهري مبلمان توسعه و ايجاد
  عمومي نقل و حمل وسايل توسعة جهت در اقدام

  نقليه وسايل توقف براي مناسب محل تعيين
  شب در معابر امنيت و روشنايي
  شهر سطح در بهداشتي سرويسهاي احداث

  تره بار و ميوه ميادين احداث

  
  

  نظارت
  
  

  سازها و ساخت بر نظارت
  مزاحم مشاغل و معبر سد از جلوگيري
  شهر از خارج به آنها انتقال و مزاحم صنايع ايجاد از جلوگيري
  تكديگري از جلوگيري

  اصناف براي كسب پروانه صدور
  شهري عوارض أخذ

  
  
  

  اجتماعي فرهنگي

  فراغت اوقات و ورزشي فضاهاي تأمين
  فرهنگي و عمومي مؤسسات تأسيس

  منطقه سطح در عمومي جشنهاي و مراسم برگزاري
  شهرداري از مردم شكايات به رسيدگي

  شهر به مربوط تصميم گيري هاي در مردم دادن مشاركت
  رجوع ارباب تكريم
  عموم اطلاع جهت شهرداري هزينه هاي و درآمد صورت و عملكرد گزارش انتشار

  منبع : محاسبات نگارندگان

 با عمرانشاخص ، 54/2ميانگين با خدمات شاخص ،ها شاخص بين از كلانشهر اهواز  2 منطقه كل در   

 و 43/2ميانگين با فرهنگي و اجتماعي شاخص ،44/2رضايت مندي با ميانگينميزان شاخص  ،49/2 ميانگين
  ).2گيرند(جدول مي قرار آخر تا اول هاي رتبه در 31/2 با ميانگين نظارت شاخص
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  كلانشهر اهواز 2منطقه شهرداري عملكرد از شهروندان مندي رضايت سنجش هاي گويه ميانگين).2جدول(

  رضايتمندي ميزان   فرهنگي اجتماعي  نظارت  عمران  خدمات  نام محله

  23/2  19/2  09/2  21/2  43/2  امانيه
  70/2  83/2  41/2  80/2  79/2  كيانپارس

  63/2  60/2  58/2  65/2  69/2  پدافند هوايي
  54/2  58/2  34/2  67/2  60/2  كيان آباد

  47/2  36/2  46/2  52/2  54/2  سيد خلف
  27/2  34/2  09/2  36/2  31/2  زردشت
  30/2  20/2  26/2  29/2  47/2  كيانشهر

  44/2  43/2  31/2  49/2  54/2  كل منطقه

  منبع : محاسبات نگارندگان
  

سي در     ضايتمندي از   برر شهر اهواز   2منطقه شهرداري  ميزان ر ضايتمندي  پاية بركلان  28 از شهروندان  ر

 مي دهد كه نشان  نتايج دادند. پاسخ  پرسش ها،  به تايي 7 طيف از استفاده  با شهروندان كه  شد  استفاده  گويه

ضايت  ميزان بالاترين تحقيق، هاي شاخص  همة بين در  و نامگذاري معابر شاخص  به مربوط شهروندان،  ر
صب  ست  بوده آنها نام لوحة ن سب  را 95/3معادل امتيازي كه ا ست.  نموده ك سوم  دوم رتبة ا  به متعلق و 

ــاخص ــت و پاكيزگي كنترل هايِ ش  اخذهمچنين  ،تنظيف معابر زباله، جمع آوري طريق از محيط بهداش

ست.  بوده شهري  عوارض ضايتمندي  ميزان پايين ترين ا شاركت دادن مردم د    در نيز ر صميم  شاخص م ر ت
ست. بطور كلي ميانگين    23/2با امتيازگيري هاي مربوط  شده ا شهروندان با امتياز   ديده  ضايتمندي  در  03/3ر

  ).3متوسط قرار مي گيرد(جدول -طيف كم
  

  در حوزه هاي مختلف كلانشهر اهواز 1منطقه شهرداري عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميانگين).3جدول(

  رتبه  ميانگين  گويه  وظايف

  
  

  
  عمران

  11  12/3  ميادين و كوچه ها خيابانها، ايجاد

  1  95/3  آنها نام لوحة نصب و معابر نامگذاري
  10  14/3  سطحي آبهاي دفع و جمع آوري برنامة

  15  97/2  شهري توسعة برنامه هاي
  18  83/2  شهري عمومي تسهيلات و تأسيسات ايجاد

  13  98/2  طبيعي حوادث مقابل در شهر محافظت جهت لازم اقدامات و پيش بيني

  7  33/3  شهر كالبدي محيط بهبود و زيباسازي

  
  
  
  

  خدمات

  2  82/3  معابر تنظيف و زباله جمع آوري طريق از محيط بهداشت و پاكيزگي كنترل

  8  32/3  پاركها و عمومي سبز فضاي نگهداري و توسعه احداث،
  17  91/2  شهري مبلمان توسعه و ايجاد

  16  97/2  عمومي نقل و حمل وسايل توسعة جهت در اقدام
  19  75/2  نقليه وسايل توقف براي مناسب محل تعيين
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  4  66/3  شب در معابر امنيت و روشنايي 
  23  60/2  شهر سطح در بهداشتي سرويسهاي احداث

  12  10/3  تره بار و ميوه ميادين احداث

  
  
  

  نظارت
  
  

  6  37/3  سازها و ساخت بر نظارت
  9  22/3  مزاحم مشاغل و معبر سد از جلوگيري

  14  98/2  شهر از خارج به آنها انتقال و مزاحم صنايع ايجاد از جلوگيري
  24  58/2  تكديگري از جلوگيري

  5  64/3  اصناف براي كسب پروانه صدور
  3  80/3  شهري عوارض أخذ

  

  

  
  اجتماعي فرهنگي

  25  61/2  فراغت اوقات و ورزشي فضاهاي تأمين
  20  72/2  فرهنگي و عمومي مؤسسات تأسيس

  22  62/2  منطقه سطح در عمومي جشنهاي و مراسم برگزاري
  26  57/2  شهرداري از مردم شكايات به رسيدگي

  28  23/2  شهر به مربوط تصميم گيري هاي در مردم دادن مشاركت
  21  65/2  رجوع ارباب تكريم

  27  39/2  عموم اطلاع جهت شهرداري هزينه هاي و درآمد صورت و عملكرد گزارش انتشار

  منبع : محاسبات نگارندگان

شاخص  يك از هر تأثيرگذاري و همبستگي ميزان رابطه پيرسون، همبستگي آزمون از استفاده با ادامه در   
 شهرداري، عملكرد از رضايتمندي شهروندان ميزاننظارت و  و خدمات عمران، فرهنگي - اجتماعي هاي

 متغير و تحقيق هاي شاخص بالايي بين و قوي همبستگي كه دهد مي نشان آزمون نتايج گرديد. بررسي

 شاخص و تأثير بيشترين داراي 879/0مقدار همبستگي با خدمات شاخص به طوري كه دارد؛ وجود رضايتمندي

 شهرداري عملكرد از رضايتمندي ميزان بر تأثير داراي كمترين 802/0همبستگي مقدار با فرهنگي -اجتماعي 

  ).4باشد(جدولمي 
  

  كلانشهر اهواز 1منطقه شهرداري عملكرد از رضايتمندي با تحقيق هاي شاخص همبستگي ميزان: 4-جدول

ميزان   عمران  خدمات  نظارت  فرهنگي –اجتماعي 

  رضايتمندي

  

  ميزان  همبستگي پيرسون  1  866  879  834  802
  ميزان معنا دار    0/000  0/000  0/000  0/000  رضايتمندي

  تعداد  380  380  380  380  380

  عمران   همبستگي پيرسون  866  1  723  669  543
  ميزان معنا دار  0/000    0/000  0/000  0/000

  تعداد  380  380  380  380  380

  خدمات   همبستگي پيرسون  879  723  1  625  589
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  ميزان معنا دار  0/000  0/000    0/000  0/000
  تعداد  380  380  380  380  380

  نظارت  همبستگي پيرسون  834  669  625  1  571
  ميزان معنا دار  0/000  0/000  0/000    0/000

  تعداد  380  380  380  380  380

    همبستگي پيرسون  802  543  589  571  1
-اجتماعي
  فرهنگي

  ميزان معنا دار  0/000  0/000  0/000  0/000  
  تعداد  380  380  380  380  380

  نگارندگانمنبع : محاسبات 

مي  05/0در شاخص هاي اجتماعي، فرهنگي و نظارت كمتر از  Tبا توجه به اينكه سطح معنا داري آزمون    
كلانشهر اهواز رابطه وجود دارد. بدين  1باشد مي توان ادعا كرد كه بين جنسيت و عملكرد شهرداري منطقه

معنا كه جنسيت افراد در رضايتمندي از عملكرد شهرداري تاثيرگذار است. از سوي ديگر، با توجه به اينكه 
مي باشد، عدم وجود ارتباط  بين  05/0بيشتر از  ي آزمون در شاخص هاي عمران  و خدمات ارسطح معنا د

جنسيت و اين شاخص ها تاييد مي گردد و تفاوتي بين جنس زن و مرد و رضايتمندي از اين شاخص ها وجود 
ير درآمد و ندارد. جهت روشن تر شدن بحث با استفاده از آزمون تحليل واريانس، به سنجش ارتباط بين متغ

  ).6و 5ي پژوهش، پرداخته شده است(جدولرضايتمندي از شاخص ها
  ازعملكرد شهرداري رضايتمندي متغيرهاي با جنسيت متغير رابطة استنباطي آماره: 5-جدول

  متغيرها
  

  دو متغيره Tآزمون  ANOVAآزمون 
F 

  
سطح 
 معنا دار

  

درجه  Tمقدار
  آزادي

سطح 
  معنا دار

تفاوت 
  ميانگين

تفاوت خطاي 
  معيار

  درصد فاصله اطمينان 95

  كرانه بالا  كران پايين

970/0  001/0  عمران   858/1-  398  064/0  15074/0-  08123/0  31044/0-  00895/0  

   879/1-  636/304  061/0  15074/0-  08021/0  30859/0-  00710/0  

692/0  158/0  خدمات   655/1-  398  099/0  13388/0-  08092/0  29296/0-  02520/0  
   682/1-  257/308  094/0  13388/0-  07958/0  36842/0-  02271/0  

320/0  989/0  نظارت  272/2-  398  024/0  19550/0-  08606/0  36468/0-  02632/0  
   225/2-  200/276  027/0  19550/0-  08784/0  36842/0-  02257/0  

 –اجتماعي 
  فرهنگي

742/2  099/0  787/2-  398  000/0  31834/0-  08406/0  48360/0-  15309/0-  

   656/3-  411/264  000/0  31834/0-  08708/0  48980/0-  14689/0-  

  منبع : محاسبات نگارندگان

) با درجه 039/6( ي متغير درآمد در شاخص عمرانمحاسبه شده برا Fنشان مي دهد كه  ANOVAآزمون 
مي باشد؛ بنابراين، تفاوت هاي آماري مشاهده شده بين  05/0درصد، كوچكتر از  95در سطح  395و  4آزادي 

درآمد و رضايتمندي در محاسبه شده عامل   Fمعنا دار است. همچنين مقدار ان متغيردرآمد و شاخص عمر
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مون در شاخص از آنجا كه سطح معنا داري آز درصد تفاوت معنادار وجود دارد. 95با سطح اطمينان خدمات  
مي باشد مي توان ادعا كرد كه بين درآمد و اين شاخص ها  05/0فرهنگي بزرگتر از  -هاي نظارت و احتماعي

تفاوتي وجود ندارد. جهت پي بردن به ارتباط متغير تحصيلات و رضايتمندي از شاخص هاي پژوهش از آزمون 
و فرهنگي، عمران  –ز آنجا كه سطح معناداري آزمون در سه شاخص اجتماعي تحليل واريانس استفاده شد. ا

خص با متغير تحصيلات، به دست آمد، مي توان گفت كه بين رضايتمندي از اين سه شا 05/0نظارت، كمتر از 
، مي توان استنتاج عناداري آزمون در شاخص خدماتداري وجود دارد، همچنين با توجه به سطح متفاوت معنا

در نهايت در فرضيه ي تحقيق  فاوت معناداري وجود ندارد.ت حصيلات و رضايتمندي از خدماتد كه بين تكر
كلانشهر اهواز از لحاظ برخورداري از برخي خدمات 2به نظر مي رسد بيشتر منطقه ي كه عنوان شده بود:

مورد تاييد ) 3جدولشهري وضعيت مناسبي ندارد؛ با توجه به شاخص هاي مورد بررسي از منظر شهروندان(
 يا قابل پذيرش اعلام مي گردد.

  تحقيق هاي شاخص و درآمد طرفه، يك واريانس تحليل  ANOVAآزمون ).6جدول(

  سطح معنا داري  آزمون Fمقدار  متوسط مجموع مجذزورات  درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع تغييرات  

  000/0  039/6  506/3  4  720/6  بين گروهي  عمران 

  581/0  395  648/236  گروهيميان 

    399  367/243  جمع

  000/0  189/1  858/3  4  434/15  بين گروهي   خدمات

  571/0  395  646/255  ميان گروهي

    399  080/241  جمع

  131/0  421/3  219/1  4  875/4  بين گروهي  نظارت

  682/0  395  435/269  ميان گروهي

    399  310/274  جمع

اجتماعي 

  فرهنگي

  075/0  862/7  420/1  4  679/5  بين گروهي

  663/0  395  016/262  ميان گروهي
    399  695/267  جمع

  منبع : محاسبات نگارندگان

  نتيجه گيريبحث و 

 در بسزايي نقش كه مهمي بسيار نهادهاي از يكي شهرها، كيفي و كمي توسعه به توجه با حاضر عصر در   

 توسعه و نيازها تامين و شهري مديريت و اداره در آن نقش روز هر و داشته شهرها رساني خدمت اداره و

 دولتي غير نهاد ترين مهم عنوان ها به شهرداري وظايف امروزه است. شهرداري شود، مي پر رنگتر شهري

 زماني شهر، ساكنان به شهري خدمات دهنده ارائه سازمان يك عنوان به ها شهرداري است. پيش شده از بيش

 سازمان واقع در كنند. تامين را خود ساكنان امنيت و آسايش بتوانند كه بود، خواهند عملكرد موفق داراي

 رضايت سازمان اين عملكرد از شهروندان كه بود خواهد موفق خود اهداف به در رسيدن زماني شهرداري
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 فعال حضور ها مسئولت و امور انجام در ها آن كه شد خواهد موجب شهروندان رضايت .باشند داشته كامل

 شده، تعيين اهداف به دستيابي پي در و شد پرداخته مسئله اين به پژوهش اين در اساس بر همين باشند. داشته

 مورد پژوهش موردي نمونه عنوان كلانشهر اهواز به2منطقه  عملكرد از شهروندان ميزان رضايتمندي موضوع

شهرداري  عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان سنجش راستاي در تحقيق اين در لذا قرار گرفت. بررسي
 در .شد اقدام پرسشنامه طراحي به نسبت و استخراج پژوهش موضوع با متناسب ، شاخص هاي2در منطقه 

 ميزان و 2منطقه شهرداري عملكرد نحوه خصوص در شهروندان نظرات و ديدگاه ها كسب بعد جهت مرحله

 نتايجي شدند. توزيع 2منطقه  محلات سطح در پرسشنامه ها سازمان، اين عملكرد از رضايتمندي شهروندان

 مطلوب چندان نه عملكرد نشانگر آمد، دست شهرداري به عملكرد مورد در شهروندان ديدگاه هاي تحليل از كه

 نشان دهندة شهروندان، نظرات ميانگين طوري كه به باشد؛ شهروندان مي به خدمات ارائة در 2شهرداري منطقه

شهروندان  رضايتمندي ميزان بالاترين است. بوده 2عملكرد شهرداري منطقه  از متوسط حد از كمتر رضايت
 به شاخصهاي متعلق رضايتمندي سوم و دوم رتبة .است بوده آنها نام لوحة نصب و معابر نامگذاري به مربوط

 بوده شهري عوارض همچنين اخذ و معابر تنظيف زباله، جمع آوري طريق از محيط بهداشت و پاكيزگي كنترل

 به مربوط هاي در تصميم گيري مردم دادن مشاركت شاخص در نيز رضايتمندي ميزان پايين ترين است.

پيشنهادهاي عملي در جهت بهبود و افزايش مشاركت شهروندان عبارتند كلانشهر اهواز مي باشد. 2امورمنطقه 
  از:
هاي سازماني ها و فعاليتشهرداري فراهم آيد مانند آگاهي از كوششاگرامكان مشاركت بيشتر مردم با سازمان-1

آورد. و زحمات كاركنان، سهيم شدن در منافع سازمان و ... موجبات افزايش ميزان رضايت مردم را نيز فراهم مي
شوند، از ساس محروميت نسبي (نارضايتي) ميافراد در خيلي از موارد با مقايسه دو يا چند وضعيت دچار اح

توان در مورد كاركرد سازمان شهرداري در دو مقطع زماني (بيش از توجه به بازخورد و پس از اين مقايسه مي
  توجه به بازخورد) استفاده كرد.

كه مردم  دهنده اين است، بيشتر به سمت منفي گرايش دارد. اين امر نشان ها نسبت به شهرداري شهروندان-2
كه شهرداري سازماني نسبت به وضعيت شهرداري از نظر ميزان استفاده از منابع مالي دولتي براي اداره امور و اين

رساني لازم در اين مورد صورت غيردولتي و عمومي است، اطلاع و آگاهي ندارند .بنابراين شايسته است اطلاع
  د.گيرد و اذهان مردم را نسبت به اين امر آگاه نمو

 استفاده از و شهرداري عملكرد از ها آن رضايت خصوص در شهروندان از مستمر هاي نظرخواهي انجام-3

  شهري خدمات بهبود در شهروندان نظر بازخورد
  تخصصي نشستهاي ايجاد با دانشگاهي و كرده تحصيل افراد نظرات از استفاده-4
 خيابانها و روها،كوچه سبز،پياده فضا شهري،افزايش ونقل حمل ساماندهي چون كارهايي به شهرداري توجه-5

  .شهروندان وآسايش رفاه براي وغيره
  شهري وساز ساخت كارهاي اجراي در خويشاوندي رابطه به نكردن وتوجه عدالت برقراري-6
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