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  چكيده
باشند، بـدين منظـور    روروبهرنشيني در ايران سبب گرديده كه شهرهاي امروزي با مسائل زيادي رشد سريع شه

ي امور شهر بپردازد. نهـاد شـهرداري در اغلـب    ، اصولي و منظم به ادارهافتهيسازمان صورتبهبايستي تشكيلاتي 
و بررسي  موردبحثد آن همواره ايران اداره امور شهر را بر عهده دارد و بررسي عملكر ازجملهكشورهاي جهان 

محققان بوده است. هدف اين پژوهش بررسي عملكرد شـهرداري شـهر دهدشـت در ابعـاد مختلـف و ارزيـابي       
تحليلـي و پيمايشـي    -. روش تحقيـق توصـيفي  باشـد يمعوامل فردي و اجتماعي مؤثر بر آن از نگاه شهروندان 
ي بـا  موردبررس ـ) و حجم نمونـه  153695هر دهدشت (است. جامعه آماري پژوهش را كليه سرپرستان خانوار ش

و بـا ابـزار پرسشـنامه     شـده انتخـاب بـه روش تصـادفي سـاده     هـا آننفر از بـين   384استفاده از فرمول كوكران 
سـنجش روايـي و پايـايي ابـزار      منظوربهي تحليل عاملي و آلفاي كرونباخ هاروش. از اندقرارگرفتهي موردبررس

كـه   دهديمها نشان كه حاكي از مناسب بودن ابزار پژوهش بوده است. نتايج يافته ه استپژوهش استفاده گرديد
، در بعـد وظـايف خـدماتي    "ي راضـي تـا حـد  "عمرانـي   -شهروندان از عملكرد شهرداري در بعد وظايف فني

انـه  . همچنين در نتايج حاصل از رگرسيون چندگهستند "ناراضي"و در بعد وظايف اجتماعي فرهنگي  "راضي"
 26مشخص گرديد كه مشاركت اجتماعي، آگاهي اجتماعي، اعتمـاد اجتمـاعي و سـن حـدود      گامبهگامبه روش 

  درصد از تغييرات متغير وابسته (رضايت از عملكرد شهرداري) را تبيين كنند.
  رضايتمندي، عملكرد شهرداري، شهروندان، شهر دهدشت :ييدكلهاي واژه
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  مقدمه -1
  هطرح مسأل -1-1

ــاد    ــده ابع ــد فزاين ــرش ــكليني و شهرنش ــري گش ي
هاي جديد از رشد شهري در طـي چنـد دهـه    مقياس

ي معاصـر  شهرسازكه شهر و  اخير موجب شده است
پـور و  هـاي نـويني مواجـه گـردد (صـفائي     با چـالش 
كـه توسـعه و تغييـرات    يطوربه). 26:1394همكاران،
هـاي دوران  ين پديـده تـر مهـم يني از شهرنششهري و 

 ).37:1390آيد (پير بابايي و كريمـي، ر به شمار مياخي
يهي اسـت كـه شـهروندان بـه دليـل تنـوع نيازهـا،        بد

هـا، قشـرهاي   ، علايق و تـوان ورسومآدابها خواسته
رسـتمي و همكـاران،   آورنـد ( مختلفي به وجـود مـي  

سو بـه  از يك هامؤلفهيابي به اين دستكه  )36:1394
ريت شهري بستگي شهروندان و از سوي ديگر به مدي

ــدي، ــهرداري    ).1:1385دارد (محم ــان ش ــن مي در اي
مديرت شهري نقش كليدي در فرايند مديرت  عنوانبه
ــازمانو  ــس ــي و   ده ــده دارد (نجف ــر عه ــهرها ب ي ش

). همچنين كاركرد اصلي شـهرداري  2:1392همكاران،
فراهم ساختن زمينه مناسب و مساعد براي شـكوفاي  

ي و تـرويج فرهنـگ   ي مطلوب شهرنشـين استانداردها
، بـه  36:1394شهروندي است (رسـتمي و همكـاران،  

ــدي، ــل از محمـ ــي از  ).2:1385نقـ ــهرداري يكـ شـ
بــا  الزامــاًكــه  ي نظــام اجتمــاعي اســتهــاضــرورت

ير پـذ امكـان ساختاري كه تنها از طريق مداخله مـردم  
صـــفائي پـــور و  گـــردد (اســـت نمايـــان مـــي  

ــاران، ــرد شــهرداري  26:1394همك ــين عملك ). همچن

ين نهـاد در  تـر مهـم يكـي از نهادهـا و شـايد     عنوانبه
ساختار مديرت شهري، نقشي مهم در كيفيت زنـدگي  

)، بـراي  94:1394شهروندان دارد (زنگنه و همكاران، 
توان از دو روش عمده سنجش عملكرد شهرداري، مي

 عملكـرد عينـي،   درروشعيني و ذهني استفاده كـرد.  
داردها مـورد  شهرداري با يك سري معيارهـا و اسـتان  

گيرد تا مشخص شود عملكـرد آن تـا   مقايسه قرار مي
 درروشچه حد بـه اسـتانداردها نزديـك اسـت، امـا      

ــي  ــي بررس ــي ذهن ــردم   م ــه م ــود ك ــهش ــوانب  عن
ــدگان خــدمات و يافــتدر هــا و نفعــان طــرحيذكنن

تا چـه حـد از كيفيـت عملكـرد و خـدمات       هابرنامه
  ).Mokhlis,2011شهري راضي هستند (

ي مهـم اسـت.   هـا چـالش ني امروزه يكـي از  شهرنشي
بيشترين ميزان اين پديده در آسيا، آفريقـا و آمريكـاي   

ميليـون شـهروند بـه     60لاتين بوده است و سالانه تـا  
ــزوده    ــورها اف ــن كش ــاط اي ــرين نق ــفقيرت ــود يم ش

)Stephens & Stterthwaire, 2008, 300 .(
 رو كشورهاي در گذشته دهه شهرنشيني شتابان چهار

 اندعبارت كه است داشته پيامد منفي چندين توسعه به

 و مسـكن  ناكـافي  شـهرها، ارائـه   در فقـر  از: افـزايش 
 خـدمات بهداشـتي، آب،   مانند اصلي شهري خدمات

 و ويرانـي  يرقـانوني غ يهـا مسـكن  و هازاغه پيدايش

ين يكـي  ؛ بنابرا)34، 1372هاشمي، محيطي ( -زيست
ري، توجـه  از محورهاي اساسي در تحليل مسائل شـه 

مهـدوي و  اسـت ( به ساختار مديريت در اين جوامـع  
مـديريت شــهري در   موضـوع  ).104:1393همكـاران، 
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هـاي  ين چـالش تـر حساسين و ترمهمايران، يكي از 
برنامه ريزان و متخصصان طي چند دهه گذشته بـوده  

  ).210:1383است (جعفر پور،
ارزيابي و مديريت عملكـرد، يكـي از مباحـث ويـژه     

منابع انساني استراتژيك است و ابزار مناسب مديريت 
 حسـاب بـه براي ارتقاي عملكرد كاركنـان و سـازمان   

كه مديريت عملكرد با ملزومـات و  يصورت درآيد، مي
توانـد  نياز آن در سازمان طراحي و اجرا شود، مييشپ

در بخشي از مسائل و مشكلات سازمان را شناسايي و 
ارائه كنـد (رسـتمي   كارهاي عملي ها راهحل آن جهت

  ).35:1394و همكاران،
كه از طـرف دنيـاي متمـدن بـراي      يكي از راهبرهايي

 موردتوجـه  شـهري ان سـاكن  هـاي پاسخگويي بـه نياز 
 بـوده اسـت.   به نام شهرداري نهاديايجاد  ،قرارگرفته

 يردولتـي محلـي و غ نهادي عنوان بهشهرداري درواقع 
ات لازم خـدم  يامور محلـي و ارائـه   يهمنظور اداربه

كالبــدي، اقتصــادي و  يباهــدف مــديريت و توســعه
هاي شهر و اطراف آن به وجـود  اجتماعي در محدوده

ي آن برآورده ساختن نيازهـاي مشـترك   آمده و وظيفه
قـادر بـه   يي تنهاشهروندان بوده كه هركدام از افراد به

، 1381(رجـب صـلاحي،   ها نيستندبرآورده ساختن آن
يدن به اهداف خـود و  دررساني ها زم). شهرداري112

حفظ تعادل بين نيازهاي حال و آينده موفـق خواهنـد   
شد كه شهروندان از عملكرد سازماني رضايت كامـل  

 رضايت شهروندان موجب خواهـد شـد  داشته باشند. 
تري ها حضور فعالمسئوليت و انجام امور ها درآن كه

ايـن   ).54، 1386حكمت نيا و موسوي، باشند ( داشته
عـدم رضـايت اجتمـاعي    سئله حاكي از آن است كه م

بـوده و   مشـكل شهروندان براي هـر نظـام اجتمـاعي    
جدايي شهروندان از اين  باعث استمرار اين نارضايتي

هـاي  بسياري از نابهنجـاري  سازينهنهاد اجتماعي و زم
شـد. هـدف اصـلي تحقيـق حاضـر       اجتماعي خواهد

رداري بررسي ميزان رضايت شهروندان از خدمات شه
ــؤثر    ــاعي م ــردي و اجتم ــل ف و بررســي نقــش عوام
شهروندان بر ميزان رضايت از عملكرد شهرداري بوده 
است تا از اين طريق بتوان نقاط قوت و ضـعف ايـن   
نهاد را در شهر دهدشت مورد شناسـايي قـرار داده و   

شـدن آن   بهتـر چـه راهكارهاي مناسبي در راستاي هر 
  ارائه داد.

  و ضرورتاهميت  2-1
هـاي اخيـر رشـد    يني در ايران طـي دهـه  شهرنششد ر

است كه باعث بـروز مشـكلاتي چـون     شتاباني داشته
نشيني، كمبود مسكن، يهحاشتمركز جمعيت، آلودگي، 

از ايـن قبيـل شـده     مهاجرت روسـتائيان و مشـكلاتي  
است، اين مشـكلات وجـود يـك سيسـتم مـديريتي      

نمايد كـه فراينـد تـدوين و    جديد شهري را طلب مي
هاي اقتصادي، هاي عمومي در زمينهاجراي خط ميشي

ي را بـــا مشـــاركت فرهنگـــاجتمـــاعي، سياســـي و 
ي جامعه مدني و رعايت اصـول مشـاركت،   هاسازمان

  ي صورت دهد.اثربخشپاسخگويي و 
  اهداف 3-1
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 منـدي هدف اصلي اين پژوهش بررسي ميزان رضايت
شــهروندان از خــدمات شــهرداري و بررســي نقــش  

و اجتماعي مـؤثر شـهروندان بـر ميـزان     عوامل فردي 
رضايت از عملكرد شهرداري بـوده اسـت تـا از ايـن     
طريق بتوان نقاط قوت و ضعف اين نهـاد را در شـهر   
ــرار داده و راهكارهــاي   دهدشــت مــورد شناســايي ق

  شدن آن ارائه داد. بهترچهمناسبي در راستاي هر 
  پيشينه پژوهش 4-1

ظـام ارزيـابي   هاي اخيـر طراحـي و اجـراي ن   در سال
ها با استفاده از ديـدگاه شـهروندان   يشهردارعملكرد 

ــهردار موردتوجــه ــا و يش ــته ــاحكوم ــي ه ي محل
كشــورهاي مختلـــف جهـــان، اعـــم از كشـــورهاي  

و همچنين كشورهايي بـا   توسعهدرحاليافته و توسعه
است. در ادامه  قرارگرفتهي مختلف وادارنظام سياسي 

 طـور بهجهان و ايران به چند نمونه از اين تجارب در 
  شود:خلاصه اشاره مي

پژوهشي تحت عنوان  ) در1393احمدي و همكاران (
ــزان رضــايتمندي شــهروندان از ســازمان   بررســي مي

بـر آن بـراي بهبـود منظـر      مـؤثر يباسازي و عوامـل  ز
تهـران،   شـهر كـلان  6شهري، مطالعه موردي: منطقـه  

دهد كه رضـايتمندي شـهروندان از سـازمان    نشان مي
يباسازي در وضـعيت متوسـط قـرار دارد. همچنـين     ز

يرهاي آگاهي شهروندي و تكاليف شهروندي متغميان 
و مثبـت   معنـادار با متغير رضـايت شـهروندي رابطـه    

) در پژوهشـي  1394وجود دارد. رستمي و همكاران (
منـدي شـهروندان از   تحت عنـوان سـنجش رضـايت   

عملكرد شهرداري در حوزه خدمات شـهري مطالعـه   
اند كه در بـين  ردي شهر درود، به اين نتيجه رسيدهمو

هاي مورد ارزيابي شهرداري در شاخص فنـي  شاخص
و عمراني بيشترين رضايتمندي را براي شـهروندان و  

ــاعي  ــاخص اجتم ــزان   –در ش ــرين مي فرهنگــي كمت
  رضايتمندي را براي شهروندان داشته است.

ــادحســنزنگنــه و  ) در پژوهشــي تحــت 1394ي (آب
ــوان  ــرد    عن ــهروندان از عملك ــايت ش ــابي رض ارزي

ين منـابع مـالي مـديريت    تـأم شهرداري و نقش آن در 
اند كـه  يدهرسشهري، مورد شهر سبزوار، به اين نتيجه 

رضايت از عملكرد شهرداري با ميزان مشاركت مـالي  
شهروندان رابطه وجود دارد. صفائي پـور و همكـاران   

يـان  ) در پژوهشي تحت عنوان سنجش رابطه م1394(
منــدي شــهروندان از عملكــرد شــهرداري و رضــايت
زيست شهري، مورد: شهر يطمحهاي پايداري شاخص

اند كه بين رضـايتمندي از  دزفول، به اين نتيجه رسيده
زيســت رابطــه يطمحــي و حفــظ شــهردارعملكــرد 

) در 1391ي وجود دارد. شماعي و همكـاران ( معنادار
ها بر اريپژوهشي تحت عنوان ارزيابي عملكرد شهرد

اساس حكمروايي خوب شهري (مطالعه موردي: شهر 
ياسوج) به اين نتيجـه رسـيدند، مـديران و مسـئولان     

يزي شهر ياسوج بدون توجه به نظـرات  ربرنامهحوزه 
ي سـازمان درونو تنها بـا توجـه بـه اطلاعـات      مردمي

اند. حكمـت  يزي در شهر اقدام كردهربرنامهنسبت به 
ــا و  ــوان ) د1386موســوي (ني ر پژوهشــي تحــت عن
 يتمندي شهروندانبر رضا مؤثر عوامل و ميزان سنجش
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شـهرداري در شـهر يـزد، بـه ايـن نتيجـه        عملكرد از
 عملكـرد  از شـهروندان  رضايتمندي ميزانرسيدند كه 

 بـوده  متوسطتر از حد يينپادر شرايط  يزد شهرداري

 اجتماعي همچنين نشان دادند كه رضايت هاآن .است

 عملكـرد  از رضـايتمندي  ميـزان  ش را دربيشترين نق ـ

  شهرداري داشته است
)، در پژوهشي به ارزيابي 1389همكاران (پور و برك 

تهران بر اساس  12و  1هاي مناطق عملكرد شهرداري
انـد.  ميزان رضايت مردم از خدمات شـهري پرداختـه  

دهـد كـه سـطح رضـايت     يم ـنتايج اين تحقيق نشان 
شـهرداري در هـر دو   عمومي شـهروندان از عملكـرد   

ــا   ــه حــد متوســط اســت ام  ازنظــرمنطقــه نزديــك ب
ماننـد جنسـيت،    دهنـدگان پاسخهاي اجتماعي يژگيو

سن، تحصيلات و ميزان آگاهي از وظايف شـهرداري  
داري ميـان نظـرات سـاكنان دو منطقــه    يمعن ـتفـاوت  

) در پژوهشـي اعتقـاد   2006( 1وجود دارد. فان رايـزن 
عملكرد شهرداري اين  دارد كه پرسش مهم در بررسي

است كه شهروندان چگونه به عملكرد خوب يـا بـد،   
دهند. در نگاه اول پاسخ به ايـن  نشان مي العملعكس
دهد اما تحقيقات نشان مي؛ رسدساده به نظر مي سؤال

كه چگونه شهروندان بـه عملكـرد    سؤالپاسخ به اين 
تـر از  يچيـده پدهنـد،  نشان مـي  العملعكسشهرداري 
). VanRyzin,2006:1(رسدست كه به نظر ميچيزي ا

) در توصــيف مطالعــه خــود 2009( 2لــي و همكــاران

                                                      
1 Van Ryzin 
2 Lee, Gim and Yoo 

بـر   مؤثرين نيازها، روابط تأمي مهمي از قبيل هامؤلفه
يد تأكي فردي اثربخششده و يكتفكيكديگر، خدمات 

ين نيازهـا و  تـأم بر اساس اين مـدل، عوامـل    اندكرده
ضـايت  مسـتقيم بـر ر   طـور بـه شـده  يـك تفكخدمات 

  ).Lee et al,2009:126گذارد (يمير تأثشهروندي 
ي به بررسـي  امقاله) در 2009( 3گوتيرز و همكارانش

و اعتبـار   رابطه بين كيفيت خـدمات، رضـايت مـردم   
حكومت محلي بر اساس گزارش رضايت شـهروندان  

. نتـايج  انـد پرداختـه از سنجش كيفيت خدمات دولتي 
خــدمات و  پــژوهش نشــان داد ارتبــاط بــين كيفيــت

 كه ارتباط ميان كيفيـت يدرحالرضايت ارتباط مستقيم 
يرمستقيم است. همچنين رضـايت و اعتبـار   غو اعتبار 

ــي  ــاط محكم ــاهمارتب ــد ( ب  ,Gutieres et alدارن

 عنـوان بهي امقاله)، در 2012( 4). دنيز آكگول2009:2
يـري ميـزان رضـايت شـهروندان از خـدمات      گاندازه
هرداري نمونه مـوردي شـهرداري   يله شوسبه شدهارائه

منـدي  يترضـا به اين نتيجه رسيد كه ميزان  5كريشاير
اي كـه افـراد   از خدمات شهرداري با توجه بـه منطقـه  

جنســيت،  برحســبكننــد و گــاهي  زنــدگي مــي 
و ميـزان درآمـد متفـاوت     تأهـل تحصيلات، وضعيت 

در پژوهشـي   6). هتري و مونتـالوAkgul.2012 است (
ضـايت شـهروندان از خـدمات    ر موردسـنجش كه در 

انـد ميـزان رضـايت    شهري در شهر ملبورن انجام داده
سـاز و عامـل   شهروندان از عملكرد شهرداري را زمينه

                                                      
3 Gutierres at al 
4 Deniz Akgul 
5 Kirsehir 
6 Hatri & Montalvo 
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اي گيري عملكرد دانسـته و آن را زمينـه  مهم در نتيجه
هاي محلـي از ايـن نهـاد    مهم براي قضاوت حكومت

د همچنين به اين نتيجه رسـيدن  هاآناند. مردمي دانسته
كه سطح رضايت شـهروندان از خـدمات شـهري در    

 ,Hatri & Montalvoدارد (شرايط نسبتاً خوبي قـرار  

)، در پژوهشي كه 2009( 7زنكر و همكارانش ).2008
گيـري از  انـد بـا بهـره   هامبورگ انجام دادهدر دانشگاه

چهــار شــاخص شهرنشــيني و گونــاگوني، طبيعــت و 
ري هزينـه،  وهاي شغلي، بهـره اوقات فراغت، فرصت

اند، طبق نتـايج  ميزان رضايت شهروندان را جويا شده
اين پژوهش بعـد شهرنشـيني و گونـاگوني بيشـترين     
تأثير را بر ميزان رضايت شـهروندان داشـته و غالـب    

انـد  مردم خواستار زنـدگي در شـهرهاي بـزرگ بـوده    
)Zenker et al. 2009.(  
  هاسؤال 5-1

د شهرداري بـه  ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكر
  چه ميزان است؟

شهروندان در كدام حـوزه خـدمات شـهري رضـايت     
  بيشتري دارند؟

  روش پژوهش 6-1
 -ماهيت توصيفي ازنظر وكاربردي  نوع تحقيق حاضر

جامعــه آمــاري پــژوهش را كليــه  .باشــدتحليلــي مــي
نفـر   153695سرپرستان خانوار شهر دهدشـت برابـر   

) تشكيل 1395سرشماري نفوس و مسكن  بر اساس(

                                                      
7 Zenker et al 

 384 8فرمول كـوكران  بر اساسدهند. حجم نمونه مي
بالا بردن ضريب اطمينـان   منظوربهآورد شده و نفر بر

 گيـري نمونهنفر در نظر گرفته شد.  400حجم نمونه 

 .اسـت  تصادفي صورتبه پژوهش اين در مورداستفاده
ــع روش ــات و دادهآورجم ــا، پيمايشــي ي اطلاع  –ه

بــر اســاس وظــايف  ينچنــهــم ؛ واي اســتكتابخانــه
عمراني، خـدمات   –شهرداري از سه بعد اصلي (فني 

شهري و اجتماعي فرهنگي) انتخـاب گرديـد و بـراي    
تـا   ) آورده شـد 1هر بعد تعدادي متغير طبق جـدول ( 

ي قـرار  موردبررسيباً تمام وظايف شهرداري تقربتوان 
اسـت   ياابزار اصلي پژوهش حاضر، پرسشنامهگيرد. 

 نظـرات اسـاتيد و  آن بـا كسـب    محتـوايي  9رواييكه 
ت، همچنـين  مورد تأييد نهايي رسيده اس ـ كارشناسان

 11پرسشنامه از ضريب آلفاي 10يري پاياييگاندازهبراي 
 سؤالاتكرونباخ استفاده گرديد، اين ضريب براي كل 

ــنامه و  ــكپرسش ــكت ــاخص ت ــاش ــ ه ي موردبررس
  ) آمده است.1و نتيجه آن در جدول ( قرارگرفته
  موردمطالعهتعيين پايايي و روايي نمونه  -1ل جدو

 آلفاي كرونباخ  تعداد متغير  بعد

  837/0  9  عمراني -فني 
  851/0  17  خدمات شهري

  798/0  9  فرهنگي - اجتماعي

  1395منبع نويسندگان،

                                                      
8 Cochran 
9 Validity 
10 Reliability 
11 Cronbach,s Alpha 
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بـراي   آمـده دسـت بهبا توجه به مقادير ضريب آلفاي  
 سـؤالات ها نتيجه گرفت شـد كـه   و شاخص سؤالات
يـت  درنها. استبرخوردارشده از پايايي بالاي يطراح

 يانمونـه تـك   Tي هـا آزمـون از  هـا دادهبراي تحليل 
براي سنجش وضعيت ابعـاد وظـايف شـهرداري) و    (

(بـراي بررسـي    گامبهگامرگرسيون چندگانه به روش 
نقش عوامل فردي و اجتمـاعي مـؤثر شـهروندان بـر     

رديـده  ميزان رضايت از عملكرد شهرداري) استفاده گ
  است.

  هايرها و شاخصمتغمعرفي  7-1
ي مخصــوص يــا  هــادادهمجموعــه  هــاشــاخص
ي هستند كه اطلاعات ضروري را بـراي  اشدهدگرگون

ــراهم  ياســتس ــردم ف ــگــذاران و عمــوم م ــد يم آورن
)Miranda,1999:74 ياگونـه بايد به هاشاخص). اين 

انتخاب گردند كه براي سـاكنان محلـي آشـنا بـوده و     
 Corbiere-Nicollier etهـا را درك كننـد (  آن بتوانند

al. 2003, 23.( مناسب، منجر يهااستفاده از شاخص 
طريـق   سـازي بهتـر و اقـدامات مـؤثرتر از     به تصميم

اطلاعات  و تبديل انبوهي از يساز، شفافيسازساده
 گيرنـدگان يماسـتفاده جهـت تصـم   به اطلاعـات قابـل  

. در اين تحقيق )United Nations, 2007, 3گردد (يم
براي برسي ميزان عملكرد شهرداري شهر دهدشت از 

عمراني شـهرداري، وظـايف    –وظايف فني  مؤلفهسه 
 –خــدمات شــهري شــهرداري و وظــايف اجتمــاعي 

 فرهنگي شهرداري سنجيده شده است.

  پژوهش قلمرومحدوده و  8-1
كهگيلويـه و  شهر دهدشت يكـي از شـهرهاي اسـتان    

باشـد. ايـن   يم ـ كهگيلويهتان و مركز شهرس يراحمدبو
 28′طـول شـرقي    50° 49′تـا   50° 17′شهر كه بـين  

 فاصـله كه در  باشديمعرض شمالي  31° 22′تا  °30
 810كيلـومتري شـرق بهبهـان، بـا ارتفـاع       60تقريبي 

دهدشـت)  نـام ( متري از سطح دريا در ميان دشتي به 
، 1390است اين شهر طبق سرشماري سـال   شدهواقع

باشد (سالنامه آمـاري  يم) نفر جمعيت 56279داراي (
  ).1390يراحمد، بواستان كهگيلويه و 

  
 موردمطالعهمعرفي محدوده  - 1شكل 
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  هامباني نظري، مفاهيم و ديدگاه -2

يستي در سطح بالايي زهمدر جامعه امروز نياز بشر به 
يسـتي در قالـب شـهرها    زهمگردد و اين احساس مي
). 28:1394ر و همكـاران، يابـد (صـفائي پـو   تحقق مي
 كـه  اسـت  شـهرداري  شـهرها،  كننـده اداره سـازمان 

 نظـام  رد.دا عهـده  بـه  را شـهري  مـديريت  مسؤوليت

 يگسترده سازمان يك از است عبارت شهري مديريت
 غيررسـمي  و رسـمي  اجزاي و عناصر تمام از متشكل

 و اقتصادي اجتماعي، مختلف ابعاد در مؤثر و ربطيذ
 و كنتـرل  هدايت، اداره، باهدف اشهره حيات كالبدي
، 1382، شـهر (پـور مختـار    پايدار و جانبههمه توسعه

). در تعريف مديريت شهري، شهرداري همـواره  210
حسـيني،  گردد (ركن اجرايي آن محسوب مي عنوانبه

ي تشكيل شـهرداري،  ). در ارتباط با فلسفه75، 1385
 و نهادهـاي  ترين نظريه تشبيه حكومـت، دولـت  رايج

پـاپلي يـزدي و   اسـت (  هاي تعـاوني دولتي به شركت
ــناجردي،  ــه). 1389، 325س ــبب ــه،   موج ــن نظري اي

شهرداري يك شركت يا سـازمان تعـاوني اسـت كـه     
سـهامداران قهـري آن هسـتند.     عموماًمردم يك شهر، 

نماينـده در   عنوانبهاي را سهامداران از ميان خود عده
تعـاوني)  مـديره شـركت   يئـت هشوراي شهر (همانند 
-مـي  هـا آني امـور شـهر را بـه    انتخاب كرده و اداره

هاي تعـاوني  كه در شركت گونههمانين ؛ بنابراسپارند
شخصي را كه صلاحيت علمـي و   هاآنمتداول است 

شهر و شـهرداري   يعملي و اخلاقي كافي براي اداره

ي امـور  شهردار انتخـاب و اداره  عنوانبهداشته باشد، 
گذارنـد و خـود در كـار او    ي او مـي شهر را به عهده

كنند. در پرتـو ديـدگاه حكمرانـي خـوب،     نظارت مي
هـايي كـه مـديريت امـور عمـومي      لازم است سازمان

 مدارقانون، شفاف، پاسخگو و دارندعهدهجامعه را بر 
). 43، 1386ايمـاني جـاجرمي و فيروزآبـادي،    باشند (

هــايي ماننــد شــفافيت و لازمــه دســتيابي بــه ويژگــي
از دقيقـي   گويي زماني ميسر است كـه تعـاريف  پاسخ

ي، آگــاهي شــهروندي و رضــايتمندي از   شــهروند
وجود داشته باشـد. مارشـال    ها وعملكرد اين سازمان

ي تمامبهپايگاهي است كه  12معتقد است كه شهروندي
-يار اجتمـاع هسـتند، داده مـي   عتمامافرادي كه عضو 

حقوق، وظـايف  شوند. اين افراد همه جايگاهي برابر، 
ــد      ــاه دارنـ ــن پايگـ ــا ايـ ــب بـ ــاليف متناسـ و تكـ

)Fridman,2002:168 يگر شـهروندي،  دعبارتبه). يا
سطح برقراري ارتباط بـا نهادهـاي جامعـه و توانـايي     
تحليل مسائل اجتماعي، سياسي، فرهنگي و اقتصـادي  
ــدگي خــود اســت    ــت از محــيط زن ــا مراقب ــراه ب هم

)Richard,2004:8.(  
به معنـاي شـناخت شـهروندان از     13آگاهي شهروندي

وظايف حكومت و شـهرداري در قبـال شـهروندان و    
تلاش براي تحقق حقوق و اجراي تعهداتشان اسـت.  

شــود كــه آگــاهي از حقــوق شــهروندي باعــث مــي 

                                                      
12 Citizenship 
13 Awareness citizenship 
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ــب     ــهري از مرات ــور ش ــهروندان در ام ــاركت ش مش
ــتمرار و  ــداري، اس ــئولپاي ــيشيتمس ــذيري ب ــري پ ت

ردد. آگاهي از حقوق گ ثمر تربرخوردار گشته و مثمر 
ي انجام وظـايف دوجانبـه را فـراهم    شهروندي زمينه

  ).17:1387كند (باغستاني برزكي، مي
رضايتمندي: واژه رضـايتمندي در فرهنـگ لغـت بـه     
معناي برآورده كردن يا مايه خشنودي و ارضاء شـدن  

باشد. همچنين ايجاد خالتي شادماني، خشـنودي و  مي
هـا و بـرآورده كـردن    ن نيازيتأميجه درنتمطلوبيتي كه 

 دهنـده ارائهتوسط  كنندهمراجعهها و احتياجات تقاضا
شـود  شـود، رضـايتمندي گفتـه مـي    خدمت ايجاد مي

)Golabi et al, 2013:5  گروهي ديگر ارزيابي افـراد .(
از كيفيــت خــدمات و يــا كالاهــاي دريافــت شــده را 

ــي  ــي مـ ــايتمندي تلقـ ــد (رضـ ــور و  كننـ ــان پـ امـ
). در بــين برخــي ديگــر بــرآورده 56:1393همكــاران،

ها و انتظارات افراد، رضايتمندي اطـلاق  شدن خواسته
شود. همچنين رضايتمندي تفاوت مابين عملكرد و مي

انتظار است. اگر عملكرد برابر يا بالاتر از حـد انتظـار   
باشد، مشتري راضي اسـت و اگـر انتظـارات بـيش از     

 Deichmann etاست (عملكرد باشد، مشتري ناراضي 

al,2007:652 .(تـوان  هاي فـوق مـي  ديدگاه باملاحظه
گفت، رضايتمندي يك فرايند اسـت كـه طـي قيـاس     
ميان عملكرد مورد انتظار و عملكرد واقعي به وجـود  

  ).129:1390آيد (هاشمي و يحيي پور،مي
بــه عقيــده جانســون و كــلارك، رضــايتمندي نتيجــه 

درك  از خدمات است، مبني بـر  كنندهمصرفارزيابي 

هـا  ها از دريافت خدمات در مقايسه با توقعـات آن آن
)Aktas& et al,2009:2ــورت ســه  14). كــيس و ك

در تعـاريف مختلـف از رضـايتمندي     فاكتور اصلي را
  دهند.يمارائه  كنندهمصرف

يك پاسخ است (احساسـي   كنندهمصرفرضايتمندي 
 يا شناختي)

ت اين پاسخ مرتبط با كانون به خصوصي است (توقعا
 محصول و...)

ــي   ــه خصوصــي رخ م ــان ب ــخ در زم ــن پاس ــد اي ده
)Gungor,2007:44.( 

با استفاده از تئوري تشبيه  15دل بوسكه و سن مارتين
كــه افــراد اختلافــي را ميــان يهنگــامدارنــد بيــان مــي

كننـد،  عملكرد و اعتقادات پيشين خـود مشـاهده مـي   
 متعاقبـاً شـوند.  دچار نوعي تضاد روحي و رواني مـي 

ــدگانمصــرف ــق   كنن ادراك خــود از محصــول را طب
كننـد تـا ايـن تضـاد درونـي را      توقعاتشان تنظيم مـي 

تـوان گفـت   بنابراين مي؛ كاهش داده و يا از بين ببرند
ي مسـتقيم  ي ميان توقعات و رضايتمندي، رابطهرابطه

). Delbosque & San Martin,2008:35اســـت (
ــين،  ــ را شــهروندان رضــايتمنديهمچن ــوانيم  ت

 سـازمان  عملكـرد  بـه  شـهروندان  مـؤثر  العمـل سعك

  .دانست شهرداري
ين معيارهــاي تــرمهــمامــروزه رضــايتمندي يكــي از 

ــت (   ــازماني اس ــرد س ــنجش عملك  Hashmi etس

                                                      
14 Court & Cases 
15 Delbosque & San Martin 
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al,2011:12ها شـهرداري مـي  ). يكي از اين سازمان-

توانـد نقـش   كه عملكرد شهرداري مـي يطوربهباشد. 
ــاي   ــاد رض ــور و ايج ــاماندهي ام ــزاي در س ت در بس

). 37:1387شهروندان داشته باشد (وردي نژاد و اميني،
يـك قضـاوت    عنـوان بـه رضايتمندي كلي شهروندان 

جمعي، در ارتباط با عملكرد شـهرداري بـا توجـه بـه     
 Vanشــود (كيفيــت خــدمات شــهري تعريــف مــي

Ryzin,2004:11 .(شـهرونداني كـه عملكـرد     درواقع
ندگيشـان  يرمستقيم بر كيفيـت ز غشهرداري مستقيم يا 

توانند تشخيص دهند كـه  ي ميخوببهيرگذار است، تأث
آيا شهرداري انتظاراتشان را برآورده كرده است يا خير 

) يــك شــهروند از 54:1394آبــادي،ينحســ(زنگنــه و 
عملكرد عمومي تا حدي رضايت دارد كه آن عملكرد 

هايش باشد. بايد توجه نمـود  مطابق آرزوها و خواسته
بعــد عينــي نيســت بلكــه درك  كــه ايــن عملكــرد در

 Mouritezn andشهروندان از عملكرد واقعي است (

Universitet,2011:3.(  
رضايتمندي شهروندان از عملكـرد شـهرداري، عامـل    
اصلي بهبود مستمر در فرايند كارهـايي اسـت كـه در    
جهت افزايش كارايي و بهبود كيفيت مـديرت جامعـه   

 Shekh Mohammadi etگيـرد ( شهري صورت مـي 

al,2005:15.(  

هـاي  رضايت از عملكرد شـهرداري و ديگـر سـازمان   
توانــد موجــب افــزايش حــس خــدماتي شــهري مــي

گـردد  يجه افزايش عمل مشاركتي فرد درنتهمكاري و 
). ايــن 47، 1380كاظميــان و ســعيدي رضــواني،   (

شـود  افزايش مشاركت و حـس همكـاري سـبب مـي    
را هـاي خـود   ها به نحـو بهتـري مسـئوليت   شهرداري

انجام دهنـد و از طـرف ديگـر مشـاركت شـهروندان      
گيري و اجرا را باعـث  در جريان تصميم هاآنحضور 

رضــايت  ).Gutiérrez et al. 2009, 53شــود (مــي
و برخورد  مدارقانونشهروندي و احساس مسئوليت، 

تواند يكي از فعال و مسئولانه با رخدادهاي شهري مي
شــود مــداد هــاي اصــلي مــديريت شــهري قلســرمايه

)Mokhlis, 2011, 78 بنابراين، بازگرداندن آرامـش  )؛
ــه ــه شــهروندان، تقويــت روحي جــويي ي مشــاركتب

شهروندان نسبت به تصميمات شهري و افزايش ميزان 
عـام و بـا    طوربههمدلي شهروندان با مديريت شهري 

خـاص، در چهـارچوب تـأمين     صـورت بهشهرداري 
يتمندي از رضـا ايش ها و نياز شهروندان و افزخواسته

 حـل قابـل نهاد شهرداري  خصوصبهمديريت شهري 
مزايـاي بهبـود عملكـرد شـهرداري را      2است. شكل 

  دهد.يمنشان 



  
 

  195  شهر دهدشت) لعه موردي:سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري و ارزيابي عوامل فردي، اجتماعي مؤثر بر آن (مطا
  

  
 مزاياي بهبود عملكرد و رضايت شهروندان - 2شكل 

 از شهرداري

در اين پژوهش سعي بر آن است، وظـايفي كـه تـأثير    
ديدگاه گذارد و از مستقيم بر كيفيت محيط شهري مي

ي قـرار گيـرد.   موردبررس ـرسد تر به نظر ميمردم مهم

شهرداري در سه گروه  شدهانتخابي وظايف طوركلبه
ــاعي  ــي، اجتم ــي و عمران ــدماتي   -فن ــي و خ فرهنگ

و  موردسـنجش ابعـاد   3اند. در شـكل  شدهيبنددسته
  هاي مربوطه آورده شده است.شاخص

 
  گانمأخذ: نگارند مدل عملياتي تحقيق، - 3شكل 
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  هاتحليل يافته -3
درصــد از  93شــده يآورجمــعهــاي داده بــر اســاس

درصـد را   7پاسخگويان را مردان سرپرست خانوار و 
هـاي فـردي و   يژگـي ودهنـد. سـاير   زنان تشكيل مـي 

 شــدهدادهنشــان  2اجتمــاعي پاســخگويان در جــدول 
است. لازم به ذكر است كه متغيرهاي آگاهي اجتماعي 

 موردسـنجش بـا چنـد گويـه     و مشاركت شـهروندي 
هاي ميزان . متغير آگاهي اجتماعي با گويهاندقرارگرفته

تماشاي تلويزيون، خواندن روزنامه و ميـزان مراجعـه   
به شـهرداري سـنجيده شـده اسـت. همچنـين متغيـر       

هــاي شــركت در مشــاركت شــهروندي نيــز بــا گويــه
محـيط شـهر، پرداخـت     يسـاز پـاك انتخابات، حفظ 

عوارض شهري، شركت در حل مشكلات و عضويت 
 قرارگرفتـه در نهادهاي مردمي و صنفي مورد ارزيـابي  

  است.

  هاي فردي و اجتماعي پاسخگويانيژگيو -2جدول 
  ماكزيمم  مينيمم  انحراف معيار  ميانگين  متغير

  68  21  66/11  39  سال)سن (
  13  0  13/3  5/5  سال)تحصيلات (سطح 
  10  2  97/1  8/5  نفر)خانوار (اد تعد

ميليون تومان در خانواده (درآمد 
  سال)

57/9  35/4  5/3  54  

  5  1  19/1  09/3  طيف ليكرت)مسكن (وضع 
  29  1  71/5  14  سال)اقامت (مدت 

  5  1  96/0  59/3  طيف ليكرت)زندگي (رضايت از 
  33/4  4/1  25/1  44/3  طيف ليكرت)اجتماعي (آگاهي 
  22/4  58/2  23/1  61/3  يف ليكرت)طشهروندي (مشاركت 
  5  1  14/1  24/3  طيف ليكرت)اجتماعي (اعتماد 

  .1395منبع نويسندگان،

 بررسي ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري

براي سنجش و  شدهانتخابكه وظايف ينابا توجه به 
رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري در سه گـروه  

ــي  ــدماتي و اج -فن ــي، خ ــاعي عمران ــي  -تم فرهنگ
ي گرديده و هر گـروه يـك بعـد از وظـايف     بنددسته

ابتـدا نگـرش    3ي گيرد، در جدول دربرمشهرداري را 

عمراني شـهرداري   –پاسخگويان درباره اقدامات فني 
ميانگين امتياز  بر اساساست.  قرارگرفتهمورد ارزيابي 

-از اين جدول، شاخص آسفالت خيابـان  آمدهدستبه

بـالاترين امتيـاز و    89/3مرمت معابر بـا  ها، احداث و 
تـرين  يينپا 29/2شاخص ايجاد پاركينگ در منطقه با 

  .انددادهامتياز را به خود اختصاص 
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  عمراني شهرداري -نگرش شهروندان درباره وظايف فني -3جدول 
 شاخص ميانگين انحراف معيار رتبه

 ها، احداث و مرمت معابرآسفالت خيابان 89/3 09/1  1

 يباسازي اماكن و معابرزتزئين و  73/3 98/0 2

 هاايجاد امكانات تفريحي و ورزشي در پارك ها وپاركاحداث و بازسازي  34/3 22/1 3

  و سازها و رعايت نكات ايمني برساختنظارت  31/3 06/1 4
 تعريض معابر 18/3 16/1 5

 هاآنهاي عابر پياده و رسيدگي به احداث پل 96/2 18/1 6

 ها و محافظت منطقه از حوادث و بلاياي طبيعيبينييشپانجام  86/2 04/1 7

 ي فرسوده شهريهابافتبهسازي و نوسازي  30/2 28/1 8

  ايجاد پاركينگ در شهر 24/2 13/1 9
 .1395منبع نويسندگان،

هـاي  يـت فعالسپس شهروندان نگرش خود را دربـاره  
 4جـدول  هـاي  خدماتي شهرداري بيان كردنـد. يافتـه  

دهــد كــه از ديــدگاه شــهروندان شــاخص يمــنشــان 
ها، يابانخي منازل و اسامي معابر و هاپلاكساماندهي 

ــانگين  ــا مي ــالاترين امتيــاز و شــاخص تهيــه  15/4ب ب
كمترين امتياز  13/2مساجد محله با  موردنظرامكانات 

  .انددادهرا به خود اختصاص 

  ي خدماتي شهرداريهانگرش شهروندان درباره فعاليت -4جدول 
 شاخص ميانگين انحراف معيار رتبه

 هايابانخي منازل و اسامي معابر و هاپلاكساماندهي   15/4  79/0 1

 رسيدگي و نظافت فضاي سبز  01/4  86/0 2

 زباله موقعبهي آورجمع  96/3  19/1 3

 هايرگذرها و پاركزروشنايي معابر، ميادين،   68/3  94/0 4

 هاد امكانات رفاهي در پاركايجا  49/3  08/1 5

 هاي تاكسييستگاهارفع نواقص و رسيدگي به   33/3  12/1 6

 جلوگيري از سد معبر  27/3  91/0 7

 هايتاكس وآمدرفتنظارت بر وضعيت   25/3  01/1 8

 هااتوبوس وآمدرفتنظارت بر وضعيت   18/3  18/1 9

 هاي بهداشتي عمومييسسرونظافت   91/2  15/1 10

 ها و جداوليجو، هاكانالي گرفتگآبرفع   87/2  21/1 11

 ساماندهي و كنترل ترافيك  82/2  98/0 12

 ها و...ها، جداول، كيوسكيزي و شستشوي تابلوها، صندليآمرنگ  64/2  17/1 13

 در هر منطقه شهر بارترهاحداث ميادين ميوه و   48/2  07/1 14

 هاي اتوبوساهيستگارفع نواقص و رسيدگي به   41/2  83/0 15

 مبارزه با حيوانات موذي مثل موش و گربه و...  20/2  89/0 16

 مساجد محله موردنظرتهيه امكانات   13/2  05/1 17

 .1395منبع نويسندگان،
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در ادامه وظـايف اجتمـاعي و فرهنگـي شـهرداري از     
هـاي  نگاه شهروندان مورد ارزيابي قرار گرفـت. يافتـه  

در ايـن   هـا شـاخص ب دهد كه اغليمنشان  5جدول 
ــدگاه   ــرار ندارنــد. از دي بعــد در وضــعيت مناســبي ق

مـذهبي  شهروندان شاخص برگـزاري مراسـم ملـي و    
بالاترين امتيـاز   23/3و ...) با ميانگين  هاجشناعياد، (

 13/2و شاخص آموزش ترافيكـي بـه شـهروندان بـا     
  .انددادهكمترين امتياز را به خود اختصاص 

  هاي اجتماعي و فرهنگي شهرداريان درباره فعاليتنگرش شهروند -5جدول 
  رتبه  انحراف معيار ميانگين شاخص

  1  95/0  23/3 و ...) هاجشناعياد، مذهبي (برگزاري مراسم ملي و 
  2  16/1  11/3 هاي تفريحي متنوعبرگزاري برنامه

، باشگاه ....) و مهدكودكي تخصصي، هاكينيكلرفاهي و خدماتي ( ساتيتأستوسعه 
 ايجاد خدمات در اماكن ورزشي

02/3  89/0  3  

  4  12/1  88/2 هاي اجتماعي و فرهنگيي لازم براي پيشگيري از پيدايش يا كنترل آسيبزيربرنامه
  5  05/1  74/2 هاي شهروندان در موضوعات مختلفبالا بردن سطح آگاهي
  6  93/0  51/2 ..)ي، توزيع كارت ورزش و .رسانهمگاني (اطلاعترغيب شهروندان براي ورزش 
  7  84/0  19/2 بروشورهاي شهروندي)( يامحلههاي انتشار و توزيع نشريه
  8  03/1  16/2 	ي مربوط به بانوان در سطح شهرهاطرحنظارت بر حسن اجراي 

  9  95/0  11/2 آموزش ترافيكي به شهروندان
.1395منبع: نويسندگان،

ي را ، عملكرد شـهردار 6در ادامه، با توجه به جدول  
عمراني، خدماتي و  -به تفكيك وظايف در حوزه فني

اي تـك نمونـه   Tاجتماعي فرهنگي با توجه به آزمون 
دهد. قبل از ورود به بحث لازم بـه توضـيح   نشان مي

ــه   ــت ك ــؤالاتاس ــرح س ــدهط ــطح   ش ــورد س در م
رضايتمندي شهروندان از عملكرد شـهرداري از نـوع   

يـاد،  ز يـاد، هاي خيلي زطيفي (با گزينه 5هاي پرسش
(خيلـي   1اعـداد  متوسط، كم و خيلي كم) بود كه بـا  

ي كدگـذار  Spssافـزار  نـرم (خيلي زياد) در  5كم) تا 
تـك   Tها حاصل از آزمون شده است در تحليل يافته

معيـار   عنـوان بـه كه حد وسط اسـت   3ي عدد انمونه
شود. اگر ميـانگين حاصـل از   آزمون در نظر گرفته مي

 يمعنـادار باشـد و سـطح    3ر از عدد پاسخ افراد، بالات
)Sig طـور بهباشد، سطح رضايت  05/0) كمتر از آلفا 

معنادار بالاتر از حد متوسط است. در حالت كمتـر از  
كنـد كـه آيـا    سطح معناداري مشخص مي بازهمنيز  3

كمتر از حد متوسط  معنادار طوربهرضايت از عملكرد 
عملكـرد   ميزان رضـايت از  6از يا خير. مطابق جدول 
هــاي مختلــف متفــاوت اســت  شــهرداري در حــوزه

 75/3كه حوزه خـدمات شـهري بـا ميـانگين     يطوربه
نسـبت بـه    ؛ كـه ) اسـت 3عـدد  بالاتر از حد متوسط (

ها رضـايت بيشـتري را بـراي شـهروندان     ساير حوزه
 عمرانـي بـا ميـانگين    -ايجاد كرده است. عملكرد فني

يـت  درنهاو  در رتبه دوم رضايتمندي قـرار دارد  97/2
ــه حــوزه اجتمــاعي   ــوط ب ــرين رضــايتمندي مرب كمت

باشـد. در كـل رضـايت    يم ـ 74/2فرهنگي با ميانگين 
از عملكـرد   94/2شهروندان شهر دهدشت با ميانگين 

  حدي راضي هستند. شهرداري تا
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  ارزيابي عملكرد شهرداري از نگاه شهروندان -6جدول 

  ابعاد
Test Value=3  

  %95 فاصله اطمينان اختلافات
  آماره T  ميانگين  ارزيابي ابعاد

 
  اختلاف از ميانگين  سطح معناداري

  حد بالا  حد پايين
  تا حدي راضي  26/17  40/18  83/17  000/0  98/61  97/2 عمراني - فني

  راضي  22/15  32/16  68/15  000/0  63/68  75/3 خدماتي
  ناراضي  49/18  36/19  92/18  000/0  80/85  74/2 اجتماعي و فرهنگي

  تا حدي راضي  99/16  02/18  47/17  000/0  72  94/2  رضايت كل
  .1395منبع نويسندگان،

بررسي عوامل فردي و اجتماعي مؤثر بر رضـايت از   
 عملكرد شهرداري

دهد كـه چهـار   يمنشان  7هاي حاصل از جدول يافته
متغير مشاركت اجتمـاعي، آگـاهي اجتمـاعي، اعتمـاد     

بـر رضـايت از عملكـرد    اجتماعي و سن پاسخگويان 
شهرداري تأثيرگذار بوده است. ايـن متغيرهـا قادرنـد    

رضايت از وابسته (درصد از تغييرات متغير  26حدود 
عملكــرد شــهرداري) را تبيــين كننــد. در ايــن راســتا  

درصـد از تغييـرات را    12مشاركت اجتماعي حـدود  

دومين  عنوانبهدهد. متغير آگاهي اجتماعي يمتوضيح 
درصـد از تغييـرات متغيـر     8ثيرگـذار حـدود   متغير تأ

كند. سومين متغير فـردي و  يموابسته تحقيق را تبيين 
اجتمــاعي مــؤثر بــر رضــايت از عملكــرد شــهرداري، 

درصــد از  4باشــد كــه حــدود يمــاعتمــاد اجتمــاعي 
كنـد. آخـرين متغيـر مـؤثر بـر      يم ـتغييرات را تشريح 

ــخگويان    ــن پاس ــهرداري س ــرد ش ــايت از عملك رض
درصد از تغييرات مربوط  2د، اين متغير حدود باشيم

  دهد.يمبه متغير وابسته تحقيق را توضيح 
  بررسي تأثير متغيرهاي فردي و اجتماعي شهروندان بر رضايت از عملكرد شهرداري -7جدول 

متغير 
 وابسته

 R R2 F Sig Beta T Sig متغيرهاي مستقل مدل

ري
ردا

شه
رد 

ملك
ز ع

ت ا
ضاي

ر
 

1 
(Constant)  

 اركت اجتماعيمش
324/68  
345/0 

  
119/0 

  
719/26  

  
000/0 

  
345/0 

446/13  
169/5 

000/0  
000/0  

  
2 

(Constant)  
 مشاركت اجتماعي

 آگاهي اجتماعي

851/35 

450/0 

 
202/0 

 
987/24  

  
000/0  
000/0 

  
366/0  
290/0 

149/4  
731/5  
540/4 

000/0 

000/0  
000/0 

  
3 

(Constant)  
 مشاركت اجتماعي

 اعيآگاهي اجتم

 اعتماد اجتماعي

436/34 

496/0 

 
246/0 

 
314/21 

  
000/0  
000/0  
000/0 

  
350/0  
255/0  
212/0 

084/4 

615/5  
042/4  
368/3 

000/0 

000/0 

000/0  
001/0 

  
 
4 

(Constant)  
 مشاركت اجتماعي

 آگاهي اجتماعي

  اعتماد اجتماعي
  سن

244/33 

512/0 

 
262/0 

 
342/17 

  
000/0  
000/0  
000/0  
000/0 

  
321/0  
268/0 

213/0  
132/0  

080/4  
064/5 

267/4  
407/3  
083/2 

000/0  
000/0  
000/0  
001/0  
039/0 
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 گيرينتيجه -4

ين كيفيت تأمشهرداري و عملكرد آن، نقش مهمي در 
 مـوردنظر رو عملكرد آن ينازازندگي شهروندان دارد 

ــي از    ــهروندان درك ــواره ش ــت و هم ــهروندان اس ش
هاي هرداري دارند و آن را با سطح خواستهعملكرد ش

بـا   شـده ادراككنند. اگر بين عملكرد خود مقايسه مي
شكاف باشـد احسـاس    آنانهاي استاندارها و خواسته

تواننـد،  كنند. اين عملكرد درك شده مـي نارضايتي مي
 از آن متفـاوت منطبق با عملكرد واقعي شـهرداري يـا   

تـوان بـر   را هم مـي رو؛ عملكرد شهرداري ينازاباشد 
اي معيارها و استاندارها سنجيد و هـم  اساس مجموعه

و  كننـدگان مصـرف بر اساس رضايت شهروندان كـه  
ــدمات و   ــتريان خ ــاختزمش ــاي يرس ــهه ــدهارائ  ش

عملكــرد  ازشــهرداري هســتند. رضــايت شــهروندان 
شهرداري از اين نظر حائز اهميت و مطالعه است كـه  

بين شــهروندان و نقــش مهمــي در ايجــاد اعتمــاد مــا
ــذيري و علاقــه شــهروندان يتمســئولشــهرداري و  پ

جهــت پشــتيباني از ايــن ســازمان عمــومي در ابعــاد  
رو ايـن پـژوهش سـعي شـد كـه      ينازامختلف دارد. 

ــهروندان   ــايت ش ــردرض ــهر   از عملك ــهرداري ش ش
و تحليل قرار گيرد. ابتدا وظايف  موردمطالعهدهدشت 

يـد و سـپس   بنـدي گرد يمتقس ـشهرداري در سه بعـد  
ي و ارزيــابي قــرار موردبررســاز ايــن ابعــاد  هركــدام

-نمونه تك Tاز آزمون آمده دستبههاي گرفت. يافته

دهـد كـه شـهرداري دهدشـت در بعـد      يم ـاي نشان 
وظايف خدماتي عملكرد موفقي داشته است كه مورد 

اسـت. ايـن بخـش از     قرارگرفتـه رضايت شـهروندان  
شهروندان بيشتر با  وظايف شهرداري با توجه به اينكه

ــي دارد و   ــت فراوان ــتند هميشــه اهمي ــر هس آن درگي

عملكــرد مثبــت شــهرداري در ايــن زمينــه از نكــات  
حـال  ينبـاا باشد. يمبرجسته شهرداري شهر دهدشت 

تهيه امكانات  ازجمله هاشاخصهنوز هم در برخي از 
، رفع نواقص و رسيدگي بـه  هامحلهمساجد  موردنظر

و...  ، مبارزه بـا حيوانـات مـوذي   هاي اتوبوسيستگاها
هـايي همـراه   ينارسائاين بعد از وظايف شهرداري با 

  است.
عمرانـي عملكـرد شـهرداري از     -در بعد وظايف فني
كننده بوده است. در يراضي تا حدديدگاه شهروندان 

ها، احداث عمراني، شاخص آسفالت خيابان -بعد فني
باشـد  ا دارا ميامتياز ر بالاترين 89/3و مرمت معابر با 

ينگ در منطقـه  پاركين در بعد، شاخص ايجاد چنهمو 
تـرين امتيـاز را بـه خـود گرفتـه اسـت.       يينپا 29/2با 

يي كــه در ايــن بعــد از هــاضــعف ازجملــههمچنــين 
توان عدم توجـه بـه   يموظايف شهرداري وجود دارد 

ي فرسوده شـهري و عـدم   هابافتبهسازي و نوسازي 
ها و محافظت منطقـه از  بينيشيپتوجه كافي به انجام 

بنـابراين توجـه   ؛ حوادث و بلاياي طبيعي اشاره كـرد 
ي ده ـسـازمان توانـد  يمي مذكور هاشاخصبيشتر به 

  بهتري به وظايف شهرداري در اين بعد داشته باشد.
در بعد وظايف اجتماعي و فرهنگي اين نهاد عملكـرد  

شـده  يبررس ـي هاشاخصضعيفي داشته است. اغلب 
 .هستندتر از حد متوسط يينپان بعد در شرايطي در اي
ي كـه بـالاترين امتيـاز را شـاخص برگـزاري      اگونهبه

و ...) با ميانگين  هاجشناعياد، مذهبي (مراسم ملي و 
يـاز  امتتـرين  يينپـا  ؛ ورا به خـود گرفتـه اسـت    23/3

مربوط به شاخص آموزش ترافيكي به شـهروندان بـا   
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مطلب گوياي ايـن اسـت   اين  باشد.مي 11/2ميانگين 
كه شهروندان از مـديريت شـهري و شـهرداري فقـط     
رسيدگي به وضعيت عمرانـي، كالبـدي و خـدماتي را    

ي حيــات انتظــار ندارنــد، بلكــه فــراهم كــردن زمينــه
اجتماعي، روابط شهروندي، ساماندهي امور اجتماعي 
و فرهنگي، ايجاد فضاهاي عمـومي و گـذران اوقـات    

  ند.طلبفراغت و... را مي
هاي حاصل از تحليل رگرسيون چندگانـه نشـان   يافته

دهد كـه مشـاركت اجتمـاعي، آگـاهي اجتمـاعي،      يم
اعتماد اجتمـاعي و سـن پاسـخگويان بـر رضـايت از      

. اين بـدان معنـي   اندبودهعملكرد شهرداري تأثيرگذار 
است كه افرادي كه مشاركت اجتماعي بيشتر، آگـاهي  

 انـد داشـته ي بيشـتري  اجتماعي بالاتر و اعتماد اجتماع
. انــدداشــتهرضــايت بيشــتري از عملكــرد شــهرداري 

همچنين سن افراد نيز بر ميزان رضايتمندي شهروندان 
ي كه با اگونهبهاز عملكرد شهرداري مؤثر بوده است، 

افــزايش ســن شــهروندان بــر ميــزان رضــايتمندي از  
عملكرد شهرداري افزوده گرديده اسـت. ايـن مطلـب    

در  موردمطالعهت كه شهرداري منطقه حاكي از آن اس
هاي رفـاهي و فرهنگـي بـراي بـرآورده     ي برنامهارائه

هـاي سـنين جـوان عملكـرد     شدن نيازهـا و خواسـته  
رو اگـر نگـاه بـه مـديريت     ينازاموفقي نداشته است. 

ــهري  ــهش ــوانب ــك عن ــه ي ــاد برنام ــار  نه ــز در كن ري
-ي باشد بايستي در برآورد نيازهاي گروهرسانخدمات

هاي متفاوت و متنوعي ارائـه  اي سني مختلف برنامهه
هـاي پـژوهش حاضـر، سـاير     با توجه بـه يافتـه   .دهد

يله محققـان داخلـي و   وس ـبـه  شدهانجامي هاپژوهش
 هـا آندر بخش بررسي پيشينه بـه   كهچنانآنخارجي 

دهد كه نتايج پـژوهش حاضـر   يمپرداخته شد؛ نشان 
و همكـاران   هـاي صـفائي پـور   تأييدي است بر يافتـه 

نيـا و   حكمـت  )،1391)، شماعي و همكاران (1394(
ــه و همكــاران ( )،1386موســوي ( ــان)، 1394زنگن  ف

يرز و گــوت )،2009)، لــي و همكــاران (2006رايــزن (
ــز آكگــول2009همكــارانش ( ــه  )2012( )، دني ــه ب ك

بررسي ارزيابي ميزان رضايت شـهروندان از عملكـرد   
  د.اند همسويي دارشهرداري پرداخته

  هايشنهادپ -5
هاي افـزايش مشـاركت شـهروندان در    ايجاد زمينه -

ــق  ي حضــور بسترســازاداره امــور شــهر از طري
  هاي مربوط به شهر.شهروندان در فعاليت

ــام  - ــواهانجـ ــهروندان در نظرخـ ــتمر از شـ ي مسـ
خصــوص رضــايت آن از عملكــرد شــهرداري و 
اســتفاده از بــازخورد نظــر شــهروندان در بهبــود 

  خدمات شهري
گذاري و توسعه امكان رفاهي، تفريحـي و  يهرماس -

  فرهنگي جهت افزايش رضايت شهروندان.
ــدوين  - ــازوكارهات ــب   س ــت كس ــب جه ي مناس

  پيشنهادهاي شهروندان.
تواند از طريق ارائه گزارش سالانه از شهرداري مي -

ــه  ــه و هزين ــزان بودج ــاري اداري و  مي ــاي ج ه
خــدماتي شــهر رضــايت عمــومي شــهروندان را 
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و از تخلفـات احتمـالي جلـوگيري     جلب نمايـد 
  نمايد.

هــاي هــا و پــروژهبهتــر از پــيش از اجــراي طــرح -
ي موردبررس ـهـا  ي آناثربخش ـعمراني ارزيابي و 

هـاي  دقيق قرار بگيـرد و پـيش از صـرف هزينـه    
ها اطمينان حاصـل  بخش بودن آنيجهنتسنگين از 

  كنند.
ــهيلات  - ــات و تس ــه امكان ــع عادلان ــي از  توزي يك

باشــد بــدين ســبب رداري مــيهــاي شــهرسـالت 
خيابان  دركه سطح خدمات چه  باشدپسنديده مي

ــان ــاي فرعــي و دور از اصــلي و چــه در خياب ه
  محورهاي ارتباطي به يكسان توزيع گردد.
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