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سنجش رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري با رویکرد حکمروایی خوب شهري 

  (مطالعه موردي: شهر کیاسر)

  

  27/11/95تاریخ پذیرش نهایی مقاله:                 16/06/95 تاریخ دریافت مقاله:

 
باشگاه پژوهشگران جوان و نخبگان،  و عضو شهري ریزي برنامهدکتري گروه جغرافیا و (کمیل عبدي

  )واحد سمنان، دانشگاه آزاد اسلامی، سمنان، ایران

  )استادیار دانشگاه گیلان(مریم جعفري مهرآبادي 

  )شهري، دانشگاه تهران ریزي برنامهدانشجوي دکتري جغرافیا و (مصطفی صفایی رینه

  )شهري، دانشگاه گیلان ریزي برنامهکارشناسی ارشد جغرافیا و (شمیلا االله یاري 

  

  

  چکیده

هاي ارتباطی، انتظارات شهروندان از مدیران شهري  آوري و مهارت در جهان امروز با بهبود فن

کنند تا انتظارات شهروندان را  ها سعی می جهت است که شهرداري  این کند. از افزایش پیدا می

 ها را مورد ناسند و کیفیت فرآیند ارائه خدمات را بهبود بخشند و همچنین میزان رضایت آنبش

جویی براي حل مشکل شهروندان و بهبود مدیریت شهري  سنجش قرار دهند. در پی چاره

است. هدف » حکمروایی خوب شهري«شده است که یکی از این رویکردها   رویکردهاي مختلفی ارائه

میزان رضایت شهروندان شهر کیاسر از عملکرد مدیران شهري و شهرداري  پژوهش حاضر سنجش

رود.  تحلیلی است و جزو تحقیقات کاربردي به شمار می -باشد. روش انجام پژوهش توصیفی می

هاي سنجش حکمروایی خوب شهري از منابع اسنادي استخراج شده است. حجم نمونه با  شاخص

گیري  نمونه انتخاب شده است و نمونه 250) به تعداد Pre Test(استفاده از روش پیش آزمون 

هاي حکمروایی  دهد شاخص . نتایج حاصل از پژوهش نشان میصورت تصادفی ساده بوده است هب

خوب شهري در شهر کیاسر در وضعیت متوسط قرار دارند و در بعد عدالت اجتماعی، شفافیت و پذیرا 

نیست. همچنین براي بررسی روابط بین ابعاد و  ده بودن به شهروندان وضعیت مناسب و پاسخ

شده است. نتایج حاکی از   سازي ساختاري و تحلیل مسیر استفاده حکمروایی خوب شهري از مدل

 0,917ده بودن با ضریب  شده شاخص پذیرا و پاسخ هاي استخراج این است که در بین شاخص

را در حکمروایی خوب شهري در  ثیرتأکمترین  0,743و شاخص مشارکت با ضریب  تأثیربیشترین 

  شهر کیاسر دارد.
 

  ، کیاسررضایت منديمدیریت شهري، حکمروایی خوب شهري،  کلیدي:ي ها هواژ
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  مقدمه

افزایش سریع جمعیت، توأم با گسترش سریع شهرنشینی و شهري شدن، مشکلات 

دیران خصوص م  گذاران و مسئولین به فراوانی را در کشورهاي مختلف پیش روي سیاست

جا گذاشته است. طبق گزارش سازمان ملل   اندرکاران بدنه سیستم شهري به شهري و دست

 5/3براي اولین بار در تاریخ بیش از نیمی از جمعیت جهان یعنی حدود  2007در سال 

و به  2030% درصد در سال 65کنند که این رخداد به  میلیارد نفر در شهرها زندگی می

توسعه   حال خواهد رسید. این میزان براي کشورهاي در 2050% در سال 70حدود 

که جمعیت شهري قاره آسیا از   طوري  دهد بهخصوص آسیا شتاب بیشتري را نشان می  به

). 106:1394رسیده است (علیزاده و دیگران،  2009% در سال 60به  1950% در سال 31

بوده و  ه با مشکلات فراوانی روبروجمله ایران هموار توسعه از  حال این روند در کشورهاي در

زیست، افزایش فقر شهري و  پیامدهاي منفی بسیاري داشته است. تهدید جدي کیفیت محیط

ها و خدمات شهري از قبیل تأمین آب و نشین، کمبود زیرساخت تشکیل مناطق حاشیه

توسعه،  هاي اقتصادي و اجتماعی و مسائل متعدد دیگر در کشورهاي درحال مسکن، نابرابري

صورت حادتري بروز یافته است که خود چالش   به دلیل افزایش جمعیت در مناطق شهري به

شود. نظام مدیریت سنتی در مناطق شهري اي براي مدیریت شهري محسوب می عمده

توانایی حل مسائل و معضلات شهري و پاسخگویی به تحولات سریع شهرنشینی و نیازهاي 

طور اعم   مدیریت شهري در آینده به). 148: 1394حد و دیگران، ساکنان شهرها را ندارد (مو

هایی مواجه خواهد بود؛ چالشی که خود برآمده  طور اخص با چالش  و در قرن بیست و یکم به

المللی است. امروزه در دنیا  از تغییر و تحولات فناورانه، جمعیتی، اقتصادي و سیاسی و بین

سالاري،  یابد که اهداف مردم شهرها در صورتی تحقق می شده است که توسعه پایدار پذیرفته

گیري مدیریت واحد شهري و با رعایت  زیست با شکل رسانی و حفظ محیط برابري در خدمات

ونقل شهري و تقسیم عادلانه منابع و درآمد شهري توأمان  اصول علوم روز شهرسازي، حمل

سریع جمعیت توأم با گسترش  ). افزایش42: 1391وند و دیگران،  دنبال شود (آدینه

میلادي مشکلات فراوانی  1950ویژه از دهه  افزون شهرها به شهرنشینی و رشد و توسعه روز

ویژه کشورهاي جهان سوم ایجاد کرده که این خود موجب گشته  در کشورهاي مختلف به

وین ها و تنگناهایی مواجه گردد. در سیستم مدیریت شهري ن سیستم مدیریتی شهر با چالش

شده است. یکی   ها در زندگی شهري، الگوهاي متعددي ارائه براي رفع این مشکلات و چالش

شود، الگوي حکمروایی شهري  از این الگوها که مدل غالب در مدیریت شهري محسوب می

در » حکمروایی خوب شهري«شدن رویکرد  ). با مطرح70: 1392است (زیاري و دیگران، 
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گذار شهري بر مدیریت شهر، با تأثیر، اثرگذاري همه ارکان مدیریت شهري طی دهه اخیر

جدي مورد  طور  سوي تعالی شهر و شهروندان حرکت کنند، به  تمام سازوکارهایی که به

سالار  اي مردم تأکید قرارگرفته است. محوریت این رویکرد در مدیریت شهري بر مبناي توسعه

نفوذ در اداره امور شهرها و  وهاي ذینفع و ذيگذاري تمامی نیرتأثیرو برابر خواهانه، براي 

). 42: 1391وند و دیگران،  تمامی نیازهاي این گروه است (آدینه  همچنین پاسخگویی به

گذاري و حکمرانی شهري باشد. این به معناي  توسعه پایدار شهري باید اصل راهنماي سیاست

دست یابد و به توزیع وجوي سیاستی است که با موفقیت به رشد سریع اقتصادي  جست

 هاي اجتماعی و به اي است براي کاهش نابرابري علاوه، مبارزه مجدد درآمدها بپردازد. به

زیست (هال و فایفر،  منظور ترویج انسجام اجتماعی و سیاسی و نیز دستیابی به حفظ محیط 

ر عنوان تلاش هماهنگ در نظ وسیله حکومت محلی به ). حکمرانی شایسته به218: 1394

مثابه اهداف اصلی خود   شود و جامعه مدنی و بخش خصوصی، توسعه پایدار را به گرفته می

هاي منفرد و تعداد زیادي از نهادهاي  ها، شرکت کنند. این تلاش باید افراد، گروه تلقی می

). بحث پیرامون حکمرانی خوب شهري طی چند 218دولتی و محلی را در برگیرد (همان، 

ن خصوصاً توسط برنامه توسعه سازمان ملل و همچنین توسط بانک جهانی دهه اخیر در جها

شده است. در کشور ما مدت زیادي نیست که این موضوع وارد ادبیات مدیریتی شده   مطرح

ها در زمینه ترجمه متون مختلف صورت گرفته است که به مبانی نظري  است و بیشتر بررسی

سنجش میزان رضایتمندي شهروندان از  ن مقالهشده است. هدف ای  حکمرانی خوب پرداخته

  عملکرد شهرداري با رویکرد حکمروایی خوب شهري است.

کیلومتري جنوب  71شهر کیاسر تنها نقطه شهري بخش چهاردانگه است که در فاصله 

به شهر  1372گرفته است. کیاسر در سال  شرقی مرکز استان مازندران یعنی شهر ساري قرار

صورت مستقیم و غیرمستقیم  عنوان مرکز بخش به روستاهاي اطراف به به شده است و تبدیل

). در این مقاله 1394کند (مهندسین مشاور سامان اندیش شهر و روستا،  دهی می خدمات

هاي مهم حکمرانی خوب شهري را که حال جایگاه آن در توسعه و  سعی شده است، شاخصه

است و اجراي بهتر و ارتقاي آن باید وظیفه گرفته  مدیریت شهري مورد تأیید همگان قرار

هاي  هاي آتی باشد را مورد مطالعه قرار دهد و با استفاده از معرفه سازي از مؤلفه اصلی سال

کلان حکمرانی خوب شهري، میزان رعایت اصول حکمرانی خوب شهري را در شهرداري 

، بررسی کنیم. با توجه کیاسر و میزان رضایتمندي شهروندان را از عملکرد شهرداري کیاسر

، 1اساس رویکرد حکمرانی خوب شهري شش مؤلفه مشارکت شده بر به مطالعات انجام

                                                             
1 Participitation 
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 5و عدالت 4ده بودن ، پذیرا و پاسخ3، شفافیت2، مسئولیت و پاسخگویی1اثربخشی و کارایی

طور اخص   هاي این مدیریت هستند که در این مقاله سعی شده است به ترین شاخص مهم

لعه قرار گیرند؛ که تا چه حد این پارامترها در مدیریت شهري کیاسر رعایت و به کار مطا مورد

  شوند. سؤالاتی که این پژوهش به دنبال پاسخگویی به آن بوده است عبارت است از: گرفته می

هاي حکمروایی خوب شهري در چه  عملکرد شهرداري شهر کیاسر با توجه به شاخص - 1

  سطحی قرار دارد؟

هاي (مشارکت، اثربخشی و کارایی، مسئولیت و پاسخگویی، شفافیت،  خصآیا بین شا - 2

ده بودن و عدالت) با حکمروایی خوب شهري در شهر کیاسر رابطه معناداري  پذیرا و پاسخ

 وجود دارد؟

ترین عوامل مؤثر بر رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري شهر کیاسر (با توجه  مهم - 3

 شهري) به ترتیب اولویت کدام است؟ي حکمروایی خوب ها به شاخص

هاي دولتی و  رجوع در ادارات و سازمان  در خصوص رضایت مشتریان و تکریم ارباب

خصوصی، تحقیقات زیادي صورت پذیرفته اما به حوزه مدیریت شهري و شهرداري در 

شده است که به برخی از جدیدترین و  چارچوب حکمروایی خوب شهري کمتر پرداخته

  :شود ها در اینجا اشاره می رین آنت کاربردي

هاي  تعیین وضعیت شاخص«اي با عنوان  در مقاله 1393رهنما و اسدي در سال 

نظر شهروندان، شاخص  به این نتیجه رسیدند که از» حکمروایی خوب شهري در شهر مشهد

مشارکت، بهترین وضعیت و شاخص عدالت، مسئولیت و پاسخگویی بدترین وضعیت را 

گیري  هاي پاسخگویی، بهترین وضعیت و جهت . از دید کارشناسان نیز، شاخصاند داشته

 ها در مناطق مورد دهند. مقایسه میانگین شاخص ترین حالت را نشان می توافقی نامناسب

جز شاخص قانونمندي و بینش  هاست؛ به مطالعه نیز حاکی از یکسان بودن میانگین شاخص

  .یشتر استمناطق ب تأثیرها  راهبردي که در آن

پذیري  بررسی میزان تحقق«تحقیقی با عنوان  1392تقی زاده و دیگران در سال 

انجام دادند. در » حکمروایی خوب شهري در شهرهاي کوچک (مطالعه موردي: شهر استهبان)

هاي حکمروایی خوب شهري در شهر  پذیري شاخص این تحقیق به بررسی میزان تحقق

پذیري  میزان تحقق - 1یج تحقیق بیانگر آن است که: شده است. نتا استهبان پرداخته

                                                             
1 Resposiveness 
2 Responsibility 
3 Transparency 
4 Accountability 
5 fairness 



 ....سنجش رضایتمندي شهروندان از                       143

پذیري و شفافیت مدیران شهري به شهروندان در سطح پائینی قرار  پاسخگویی، مسئولیت

مداري مدیران شهري در سطح بالا و قابل  نظر شهروندان، میزان کارایی و قانون از - 2دارد، 

ارزیابی «نامه خود با عنوان  پایاندر  1391وند در سال  همچنین آدینه .قبولی قرار دارد

به این » هاي هشتگانه شهر اهواز در چهارچوب حکمرانی خوب شهري عملکرد شهرداري

هاي مناطق هشتگانه شهر اهواز  موضوع پرداخته است. نتیجه این تحقیق نشان داده شهرداري

ن نتیجه باشند. محقق به ای داراي عملکرد مناسبی در چهارچوب حکمرانی خوب شهري نمی

ریزي نامناسب جهت بهبود آن  رسید که عدم درك مناسب از وضعیت شهر و همچنین برنامه

یوساف و همکاران در سال  .هاي مناطق هشتگانه شهر اهواز است از دلایل ضعف شهرداري

» حکمرانی خوب بر اعتماد شهروندان در پاکستان تأثیربررسی «اي با عنوان  در مقاله 2016

سال و حداقل  20ها بالاتر از  پرسشنامه در بین شهروندان که سن آن 1000با توزیع 

% پاسخگویان 53,3اند که  ها بالاتر از دیپلم دبیرستان است به این نتیجه رسیده تحصیلات آن

نتایج رابطه حکمرانی خوب و اعتماد شهروندان و تعدیل اثرات منفی اقدامات غیراخلاقی را 

سنجش «اي با عنوان  مقاله 2012آکگول در سال ). Yousaf et al,2016(تأیید کردند 

انجام داد. هدف » رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري (مطالعه موردي: شهرداري قرشهر)

گیري و  باشد. اندازه گیري سطح رضایت شهروندان از شهرداري قرشهر می این مقاله اندازه

روش سروکوال بوده است. با توجه به مقایسه سطح اهمیت عملکرد شهرداري با استفاده از 

تحلیل، سطح رضایت از خدمات شهرداري و در بعضی از موارد اهمیت عملکرد  و  نتایج تجزیه

شهرداري با توجه به جنسیت، تحصیلات، وضعیت تأهل و سطح درآمد براي افرادي که در 

اداري بین سن و کردند متفاوت بوده است. در این مقاله تفاوت معن مناطق مختلف زندگی می

عوامل خدمات وجود ندارد و نگرش عمومی نسبت به شهرداري منفی است. شهروندان اظهار 

استیوارت  .)Akgul,2012(سازد  ها را برآورده نمی داشتند که خدمات شهرداري انتظارات آن

هاي حکمرانی خوب شهري: اهمیت  طراحی شاخص«اي با عنوان  در مقاله 2006در سال 

توسعه  حال بیان داشته است که کسانی که در» روندان و ارزیابی آن در ونکوورمشارکت شه

هاي حاکمیت خوب شهري هستند حداقل با چهار چالش عمده: تعریف مفهوم،  شاخص

هاي  گیري، انتخاب و ارزیابی شاخص نمونه مواجه هستند که براي چالش انتخاب معیار اندازه

, Stewart(شده است عه حکمروایی خوب شهري ارائهشده پیشنهادهاي مرتبط با توس  مطرح

2006(.  
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  شهرداري

ي مدنی است که در قانون اساسی در چارچوب  شهرداري یکی از نهادهاي جامعه

اي و مشارکتی کشور  هاي اجتماعی، محلی و شهري جزء و ساختار توسعه حاکمیت در عرصه

ی است، که الزاماً با ساختاري هاي نظام اجتماع شود. شهرداري یکی از ضرورت محسوب می

واقع سازمان شهرداري  گردد. در پذیر است نمایان می که تنها از طریق مداخله مردم امکان

هدف  ي امور محلی و ارائه خدمات لازم با منظور اداره  عنوان سازمان محلی و غیردولتی به به

اطراف آن به وجود  ي شهر و ي کالبدي، اقتصادي، اجتماعی در محدوده مدیریت و توسعه

ي آن برآورده ساختن نیازهاي مشترك شهروندان بوده که هرکدام از افراد  آمده است و وظیفه

). امروزه همه 2: 1386ها نیستند (حکمت نیا و موسوي،  تنهایی قادر به برآورده ساختن آن  به

مان است. اند که رضایت مشتري، ضامن بقاي ساز ها) دریافته ها (نظیر شهرداري سازمان

اهمیت و توجه به این امر تا بدان جاست که افزایش تعداد، جذب و حفظ مشتریان و 

هاي مستمر مؤسسات و  ازاي ارائه خدمات باکیفیت، از نگرانی دستیابی به سود بیشتر در

هایی از قبیل کیفیت انجام امور، نحوه رفتار و  باشد. مؤلفه هاي خدمات رسان می شرکت

رسانی مناسب، عواملی  هاي انجام خدمات، شفافیت و اطلاع رجوعان، هزینه برخورد با ارباب

ها، موجبات افزایش  هستند که ضمن جلب رضایت مردم در ارتباط با دریافت خدمات از ارگان

سازند  گاه براي نظام اداري باشد را نیز فراهم می ترین سرمایه و تکیه اعتماد عمومی که بزرگ

). گور معتقد است شکاف ناگهانی و فزاینده میان توقعات 104: 1392(جعفر نژاد و دیگران، 

از ارائه خدمات از سوي شهرداري، قطع نظر از اینکه واقعی یا  ها شهروندان و بهره مندي آن

گردد. به نظر آدامز، شهروند آگاهانه یا  می واهی باشد، باعث بروز نارضایتی و رضایتمندي

کنند، زمانی که برابري  می ود را با وظایف سازمان مقایسهي خها مندي ناخوداگاهانه بهره

گردد. بنابراین، علت رضایتمندي شهروندان از عملکرد  می وجود دارد رضایتمندي ایجاد

 ها است که شهروندان میان وضعیت، امکانات و بهره مندياي  شهرداري در این نظریه مقایسه

). 4: 1386سنجد (حکت نیا و موسوي، می زياز شهرداري را با نیازهاي زندگی روزمره امرو

متاسفانه در ایران تاکنون توجه چندانی به اهمیت سنجش رضایتمندي مردم از عملکرد 

و نهادهاي عمومی نشده و مطالعات زیادي در این زمینه صورت نگرفته است.  ها سازمان

شناسایی  -1 اند: توماس میلر و میشل میلر، شش دلیل خوب را براي این کار ذکر کرده

 - 4کوتاه مدت  ریزي برنامه -3بلند مدت  ریزي برنامه -2نیازهاي جامعه (تخصیص منابع) 

ي حمایتی. اگر حکومتی از ها تعیین سیاست - 6ارزیابی خدمات  -5ایجاد ارتباط با شهروندان 

 و یا عللی به جز پیشنهادهاي ي رضایت شهروندان براي یک یا تعدادي از دلایلها گزارش
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 ها ماس میلر و میشل میلر استفاده کند و قادر باشد خدمات خود را بر پایه این گزارشتو

ي مورد نظر دست یافته است. ها توان گفت که آن حکومت به نتایج و خروجی می انجام دهد،

شده  ریزي برنامهي ها گیري ي فوري و تصمیمها گیري اگر شش دلیل میلر به دو دسته تصمیم

لی چون تقسیم منابع، ارتباط با شهروندان و ارزیابی خدمات، در زمره تقسیم شوند، عوام

ي بلندمدت و کوتاه مدت و تعیین ها ریزي برنامهي فوري و سایر موارد، یعنی ها گیري تصمیم

گیرد (ابراهیم زاده و  می شده قرار ریزي برنامهي ها گیري ي حمایتی، جزء تصمیمها سیاست

مان شهرداري در ارائه خدمات عمومی عملکرد مناسبی نداشته ). اگر ساز2: 1392کاظمی زاد،

گردد؛ بنابراین شناخت  هاي مختلفی را در ابعاد گوناگون شهر سبب می باشد، ناهنجاري

ها و نیازهاي عمومی آنان مانع بسیاري از  رضایتمندي شهروندان و آگاهی از خواسته

هاي الکی خواهد شد. از طرفی با  زینهنتیجه و جلوگیري از هدر رفت ه هاي بی گذاري سرمایه

شناخت میزان رضایتمندي شهروندان از خدمات عمومی شهرداري امکان جلب مشارکت بهتر 

تر براي  تر و مرفه و بیشتر آنان در امور مختلف توسعه شهري و امکان دستیابی به شهر سالم

از کیفیت خدمات  یقین آگاهی و شناخت مدیران شهرداري  شهروندان وجود دارد زیرا به

هاي توسعه در هر  عمومی شهري و میزان رضایت مردم از این خدمات از ضروریات برنامه

   .)118: 1392باشد (کریمیان بستانی و دیگران،  جامعه می

بنابراین شناسایی عوامل مؤثر در میزان رضایت و نارضایتی شهروندان از وضعیت 

تواند در جهت تحلیل وضع موجود، تصمیمات  یشده توسط شهرداري، م  خدمات عمومی ارائه

ها مؤثر  منظور ارتقاي سطح کیفی زندگی شهروندان و جلوگیري از هدر رفت هزینه  آینده به

  .واقع گردد

  

  رضایت شهروندان

مقوله رضایت از مباحث مدیریتی است و بیشتر مطالعات اولیه مربوط به آن براساس 

ی افراد با توجه به یک مجموعه آرزوها و نیازهایی که بعدي دنبال شده است، یعن دیدگاه تک

). رضایت 120: 1392کنند (کریمیان بستانی و دیگران،  شان را ارزیابی می دارند، شرایط فعلی

گیري خوب یا بد بودن محیطی  از محیط زندگی به وسیله پرسش از پاسخگویان براي اندازه

به عقیده کاتلر  ).235: 1388یعیان و خدائی،شود (رف می کنند، ارزیابی می که در آن زندگی

سطح رضایت تابعی است از تفاوت بین ادراك از عملکرد و انتظارهاي فرد (کریمیان بستانی و 

). دانشمندانی که رضایت دموکراتیک شهروندان را بررسی و از نظام 120: 1392همکاران،

 :Ferland,2015( کنندکید میکنند بر اهمیت عوامل اقتصادي تأ ها پشتیبانی می سیاسی آن
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رضایت شهروندان یک رابطه قوي بین یک فرد و یک محل است که اغلب یک اثر . )394

اولین  .)Zenker &Rutter, 2014: 11(کند مدت را توصیف می پذیر از اقامت طولانی اجتناب

. ) بیان شده است1975( 1مدل نظري درباره رضایت از محل سکونت، توسط مارنا و راجرز

ي محیطی ها رضایت از محیط سکونت را منوط به درك و ارزیابی شخص از ویژگی ها آن

ي فردي نظیر جنسیت، سن، طبقه اجتماعی ها مانند: پاکیزگی، امنیت، محله و خصیصه

ي رضایت از محیط توجه به این نکته است که زندگی مردم در ها اند. یکی از جنبه دانسته

که اي  گیرد، به گونه می ح متفاوتی از رضایت را در بري مختلف مسکونی، سطوها محیط

کنند،  می که در آن زندگیاي  و محله ها ي مختلف با در نظر گرفتن نوع خانهها ساکنان محیط

). از نظر مازلو نیازهاي گوناگون 235: 1388نمایند (رفیعیان و خدائی، می احساس رضایت

رتند از: نیازهاي فیزیکی، نیازهاي ایمنی و شهروندان در پنج رده زیر قرار دارند که عبا

امنیتی، نیازهاي اجتماعی و وابستگی اجتماعی، نیاز به احترام اجتماعی و محترم بودن و 

بالاخره نیاز به کمال جویی و نشان دادن کمال توانایی انسان. نظریات مازلو هرچند تحول 

به وجود آورد ولی هنوز بسیار  در مبانی مدیریت، به خصوص مدیریت نیروي انسانیاي  عمده

کرد. دانشمندان پس از مازلو مانند فردریک  می نمود و مطالعات بیشتري را طلب می کلی

با عملکرد سازمانی را مرکز مطالعات خود  ها ي آن هرزبرگ برخلاف وي شهروندان و رابطه

که در میان  قرار دادند. مطالعات هرزبرگ در مورد شهروندان وي را به این نتیجه رساند

شوند عواملی  می عوامل مختلفی که رضایت یا عدم رضایت از عملکرد سازمانی را موجب

 وجود دارند که در ارتباط با احساس شهروندان نسبت به عملکرد سازمان باشد. این عوامل

). 3: 1386مثبتی در رضایت شهروندان داشته باشد (حکمت نیا و موسوي، تأثیرتواند  می

کند که کیفیت خدمات عامل موفقیت قطعی است که تداوم  ) استدلال می1991( بولتون درو

کند زیرا که کیفیت منجر به بالا رفتن سطح رضایت  بلندمدت یک سازمان را تضمین می

 .)Chatzoglou et al,2014: 350(گذارد شود و اثر مثبت بر وفاداري مشتري می مشتري می

عنوان ایجاد جوامع یکپارچه که در آن هر دو  ریزان به برنامهیزي براي غنی و فقیر براي ر برنامه

: Cash,2016(برانگیز است توانند زندگی و کار کنند بسیار چالش گروه (غنی و فقیر) می

رابطه بین اعتماد اجتماعی و حکومت به یکی از نقاط کانونی جوامع دانشگاهی و  .)302

عات تجربی در این رابطه اکثراً بر دموکراسی حال مطال این شده است. با گذاري تبدیل سیاست

ویژه پس از مطالعات سرمایه اجتماعی، رابطه   شده است. از اواخر قرن نوزدهم و به متمرکز

بین اعتماد اجتماعی و حکومت مردمی توجه بسیار زیادي از هر دو جوامع دانشگاهی و 
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عملکرد سازمانی،  در .)Huhe et al, 2015: 351(گذاري خود جلب کرده است سیاست

هاي مثبت و منفی شهروندان نسبت به سازمان  عملکردهایی وجود دارد که باعث نگرش

شوند،  اي را شامل می گردد. اگرچه عملکردهاي سازمانی طیف بسیار گسترده (شهرداري) می

ي این عملکردها ارتباط بین سازمان و رضایتمندي شهروندي است زمانی  اما هدف نهایی همه

ملکردهاي شهرداري بتواند نیازهاي شهروندان را برآورده سازند رضایتمندي شهروندان که ع

ترین کاربري در سطح  مسکن به عنوان مهم ).3: 1386شود (حکمت نیا و موسوي،  ایجاد می

منظور ایجاد مکانی مناسب براي ارضاي نیازهاي روحی و جسمانی مورد  شهرها همواره به

  ).1: 1398اي بوده است (آروین و پوراحمد،  و منطقه ریزان شهري توجه برنامه

  

  

 حکمروایی خوب شهري

حکمرانی فرایندي است که مشکلات و معضلات جامعه (جامعه شهري و شهر) با تلاش 

یابد و  شود و سامان می کارگیري آن حل می  و تکاپوي جمعی و با اتکا به قدرت عمومی و به

کیفیت و نحوه انجام وظایف آن تأکید کند، مفهوم هرگاه چنین مفهومی از حکمرانی بر 

توسط ویلیام  1979شود. این واژه شاید براي اولین بار در سال  حکمرانی خوب مطرح می

به بعد کاربرد این واژه بیشتر  1980سون در ادبیات اقتصادي به کار گرفته شد و در سال 

ه خود را به حکمرانی خوب گزارش سالان 1989که بانک جهانی در سال  گردید و هنگامی

کرد که حکمرانی خوب جایگاه خود را بدین شکل در  کس تصور نمی اختصاص داد، هیچ

ادبیات توسعه گسترش دهد؛ که نتیجه آن تعریفی بود از کمیته اسکان سازمان ملل متحد. از 

 اي از افراد، نهادها، بخش عمومی و خصوصی نظر این کمیته: حکمرانی خوب شهري مجموعه

). به 44: 1391نماید (آدینه وند و دیگران،  ریزي کرده و اداره می است که امور شهر را برنامه

، حکمروایی خوب 1944بحار در وزیر پیشین بریتانیا براي توسعه ماوراي  1گفته بارونس چاکر

ي توسعه بافته به کار بسته شده و نتایج خوب نیز براي ها در بسیاري از مردم سالاري«...

). مفاهیمی همانند حکومت 146: 1393(رهنما و اسدي، » ان در حال توسعه داشته است.جه

خوب و شهر خوب از دیرباز مورد توجه فلاسفه نامداري چون افلاطون و ارسطو بوده است. 

شهر و شهروندي حکومت خوب در آراء افلاطون داراي دو عنصر عقل و اراده است. دولت یا «

ري است طبیعی، یعنی داشتن یا نداشتن نظام سیاسی امري شهر در نظر افلاطون ام

دلبخواهی نیست، بلکه زندگی بشر بدون آن ناممکن است. در نظر او علت تشکیل دولت و 
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شهر نیازهاي طبیعی و کشش تکوینی انسان است. همچنین دستیابی به حکومت خوب 

ند جامعه را به سمت زندگی توا می باشد که می نیازمند استفاده از توان صاحبان عقل و خرد

). حکمرانی خوب شهري بر پایه اصل 151: 1393(رهنما و اسدي، » خوب رهبري کند.

کند که هیچ زن، مرد یا کودکی نباید از دسترسی به  شهروندمداري بر این نکته تأکید می

ي مند الزامات زندگی شهري از جمله سرپناه مناسب، امنیت شغلی، آب سالم، بهداشت و بهره

زیست مناسب، آموزش، تغذیه و امنیت اجتماعی محروم گردد (نوبري و رحیمی،  از محیط

). برنامه اسکان سازمان ملل، حکمرانی خوب شهري را بر پایه موضوعاتی همچون 20:1389

گیري از  تمرکززدایی، مشارکت فعال جامعه مدنی، تفویض اختیارات به مقامات محلی و بهره

). حکمرانی خوب یک 3:1393کند (شاکري و فدایی،  باطی تعریف میهاي نوین ارت فناوري

). اصول حکمروایی 52:1388نیاز اساسی براي توسعه پایدار است (تقوایی و تاجدار،  پیش

باشد. در  شده است که به دنبال رویکرد شهروند محور می خوب توسط بانک جهانی مشخص

هاي مهم  عنوان یکی از شاخص ت بهالمللی پول مشارک نظر بانک جهانی و صندوق بین

ي یک حکمروایی خوب است.  اعتماد نتیجه .)Yousaf et al, 2016:1(حکمروایی خوب است

شود، کیفیت خدمات  شود و توسط دولت تجربه می وقتی اصول حکمروایی خوب اعمال می

کند و اطلاعات مناسب در مورد خدمات و غیره نیز داده  براي عموم ارتقاء پیدا می

تنها بتواند  توان خوب نامید که نه  اي را می حکمروایی .)Yousaf et al, 2016:3(شود می

هاي خوب (عادلانه، منصفانه، شفاف و غیره) براي فرآیندهاي ساخت شهر بگیرد بلکه  تصمیم

هاي پایداري شهر نیز منجر شود. علاوه بر این هر نوع ارزیابی به این  باید به بهبود شاخص

طور منظم شاهد ظهور بازیگران و  ر است که حکمرانی یک فرآیند پویاست که به خاطر دشوا

محیط شهري پیچیده، پویا و  .)de Oliveira et al, 2013: 141(هاي جدید است سیاست

متنوع، مستلزم ظرفیت بالاي مدیریت است که حکمرانی خوب شهري قابلیت فراهم کردن 

). در حکمرانی شهري، شهرداران، نقش رئیس 116:1392آن را دارد (صفایی پور و دیگران، 

ها متکی به آراي مستقیم یا غیرمستقیم  دارند که قدرت آن  اصلی اجراي شهر را بر عهده

مردم از طریق شوراهاي شهر و انتخاب مردم است. مشارکت مردم در اداره، ساماندهی شهر و 

آید. همچنین مردم با انتخاب  یهاي اجرایی، اساس حاکمیت شایسته شهري به شمار م اقدام

یابند و به  نمایندگان شوراهاي شهري و محلی در حاکمیت شهري حضور غیرمستقیم می

). حکمرانی 22:1389(نوبري و رحیمی،  گیرد ترتیب حاکمیت شایسته شهري شکل می این 

 شود و جامعه عنوان تلاش هماهنگ در نظر گرفته می  وسیله حکومت محلی به  شایسته به

کنند. این تلاش  مثابه اهداف اصلی خود تلقی می مدنی و بخش خصوصی، توسعه پایدار را به 
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هاي منفرد و تعداد زیادي از نهادهاي دولتی و محلی را در برگیرد  ها، شرکت باید افراد، گروه

تواند موجب افزایش اعتماد  ). دولت براساس حکمروایی خوب می218: 1394(هال و فایفر، 

هاي رفاه اجتماعی به وجود آورد  وري اقتصادي را با اجراي برنامه ود و همچنین بهرهعمومی ش

)Yousaf et al, 2016:1ریزي شهري  هاي سنتی برنامه ). در پاسخ به ناکارآمدي رهیافت

گهداشت منابع طبیعی ریزي محیطی به جهت حفاظت از محیط و ن در رویارویی جدید، برنامه

ریزي قرار گرفته است (محقق نسب و  نظران برنامه ري از صاحبکید بسیامورد نظر و تأ

  ).44: 1398همکاران،

زمینه حکمرانی خوب شهري و مطابقت آن با شرایط شهرهاي  براساس مطالعاتی که در

ایران صورت گرفته است. معیارهایی چون مشارکت شهروندان، اثربخشی و کارایی، پذیرا بودن 

گیري توافقی، عدالت،  پاسخگویی، شفافیت، قانونمندي، جهتده بودن، مسئولیت و  و پاسخ

عنوان  یک از معیارهاي فوق به اند که منظور از هر برده بینش راهبردي و تمرکززدایی را نام

  :گردند معیارهاي حکمرانی خوب شهري در شهرهاي ایران به شرح زیر معرفی می

ها و سهیم  گیري ن بر تصمیمگذاراتأثیر: منظور از مشارکت، قدرت مشارکت شهروندان

: این معیار بر استفاده از منابع موجود براي تأمین کاراییشدن شهروندان در قدرت است. 

 ده بودن: پاسخ .نیازهاي شهروندان، ارائه خدمات شهري و رضایت مردم استوار است

نش هاي شهروندان را دریابند و بپذیرند و نسبت به آن واک مسئولان شهري باید خواسته

: این معیار بر مسئول بودن و حساب پس گویی مسئولیت و پاسخ .مناسب را ارائه دهند

: شفافیت، نقطه شفافیت .گیران در قبال شهروندان استوار است دادن مسئولان و تصمیم

 .دهد کاري، امکان بروز فساد را افزایش می گیري است. پنهان کاري در تصمیم مقابل پنهان

گیري و دور بودن دست افراد  هاي قانونی در تصمیم راعات چارچوب: منظور مقانونمندي

گیري توافقی،  : منظور از جهتگیري توافقی جهت .ها است گیري غیرمسئول از تصمیم

هاي  : منظور از عدالت، ایجاد فرصتعدالت .تعدیل و ایجاد توافق میان منافع مختلف است

: فرا بینش راهبردي .یت رفاهی استمناسب براي همه شهروندان در زمینه ارتقاي وضع

 .نگر است ها مستلزم بینشی آینده رفتن از مسائل روزمره شهر و پرهیز از غرق شدن در آن

ها و مراکز مختلف و صلاحیت  : این مفهوم بر واگذاري اختیار به سازمانتمرکززدایی

سئولیت به سطح کند. تمرکززدایی بر اصل تقویت م نهادهاي محلی بر انجام وظایف تأکید می

  ).47: 1391وند و دیگران،  (آدینهتر استوار است  پایین
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  روش تحقیق

تحلیلی است. شیوه  -نظر راهبرد، توصیفی پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي و از

ها مطالب اسنادي و پرسشنامه است. بدین معنی که با بررسی اسناد و مدارك  گردآوري داده

تلف سعی شده است که مفهوم صحیح حکمرانی خوب شهري نظران مخ  هاي صاحب و نوشته

عرضه شود و میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري در چارچوب حکمروایی 

ترین  سنجش قرار گیرد. پس از مروري جامع بر ادبیات تحقیق، مهم خوب شهري مورد

یی گشت بر اساس منابع مختلف مطالعه شده شناسا هاي حکمروایی خوب شهري شاخص

شده است. نوع پرسشنامه از نوع  )، سپس این عوامل وارد پرسشنامه تحقیق حاضر1(جدول 

محقق ساخته و سئوالات نیز از نوع بسته بوده و از طیف لیکرت بوده است. روایی پرسشنامه 

یید قرار گرفت و پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از روش آلفاي أتوسط ده کارشناس مورد ت

آماري این جامعه . دست آمد که نشان از پایایی بالاي پرسشنامه دارد هب 0,958خ برابر کرونبا

(بر اساس سالنامه  2837 باشد که پژوهش شهروندان شهر کیاسر واقع در شهرستان ساري می

عنوان نمونه احتمالی با روش   نفر به 250بین تعداد   ) نفر بوده و از این90آماري سال 

استفاده شده است  )Pre Test(گیري از روش پیش آزمون  دند. براي نمونهتصادفی انتخاب ش

  ).35: 1394(مؤمنی و فعال قیومی، 

� = �

��
2�
×	�

�
�

2

         

  که در این رابطه:

 nحجم نمونه :  

��
2�

  درصد 90مقدار متغیر نرمال واحد متناظر با سطح اطمینان :  

  : انحراف معیار �

  شده است. درصد در نظر گرفته 9مقدار اشتباه مجاز که در پژوهش حاضر :  �

 باشد. صورت زیر می محاسبات حجم نمونه براي تحقیق حاضر به

� = �
1.645× 	0.88

0.09
�

2

= 249.94 

  

و  one sample T testهاي  و تحلیل نهایی اطلاعات پرسشنامه از آزمون  جهت تجزیه

شده   استفاده SPLSو  SPSSافزارهاي  با نرم )SEMاري (تحلیل مدلسازي معادلات ساخت

  است.



 ....سنجش رضایتمندي شهروندان از                       151

  هاي حکمروایی خوب شهري ها و زیر شاخص شاخص –1جدول 

 ها زیر شاخص ها منابع انتخاب شاخص ها شاخص

 مشارکت

)Jonga,2012 (
)Abniki&Mousanejad,2011) 

(Tosics,2011(  
)Azouz,2015( 

)Nallathiga,2008( 

  هاي شهرداري همکاري در اجراي طرح .1

کمک مالی  حاضر به همکاري در زمینه .2

 به شهرداري

حاضر به همکاري در زمینه صرف وقت و  .3

 زمان براي شهرداري

داشتن فضاي سبز  مشارکت در پاك نگه .4

 شهري

ها تصمیمات در  آگاهی از روند طرح .5

 شهرداري

هاي  دخالت مردم در قالب تشکل .6

 ریزي و اجراي طرح غیردولتی در برنامه

ها و ساز و کارهاي لازم  زیرساختوجود  .7

 براي مداخله شهروندان

تمایل به همکاري با شهرداري در صورت  .8

 فراهم بودن شرایط

اثربخشی 

 و کارایی

)Jonga,2012(  
)Abniki&Mousanejad,2011( 

)Azouz,2015( 
)Nallathiga,2008( 

)Mapira,2011( 

  رضایت از ارائه خدمات توسط شهرداري .1

 تولیان شهرداريرضایت از عملکرد م .2

زیست و استفاده پایدار  حفاظت از محیط .3

 از منابع

هاي  موفق بودن شهرداري در پروژه .4

 عمرانی

میزان رضایت از احداث پارك، فضاي  .5

 سبز و زیبایی شهر

و نقل، شبکه معابر و  رضایت از حمل  .6

 کاهش ترافیک

اندازه عوارض و مصرف بهینه  دریافت به  .7

 آن در شهر

ي در امر دفع زباله و موفق بودن شهردار .8

 نظافت شهر

مسئولیت 

و 

 پاسخگویی

)Jonga,2012 (
)Abniki&Mousanejad,2011) 

(Tosics,2011(  
)Azouz,2015( 

  رضایت از برخورد مسئولین .1

رسیدن به نتیجه مطلوب در مراجعه به  .2

 شهرداري
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)Nallathiga,2008( 3. ها و شکایات  رسیدگی به پیشنهاد

 شهروندان

 با مردم جلسات پرسش و پاسخ .4

 عملکرد شوراي شهر در رفع مشکلات .5

 هاي مدیران شهري اعتماد به فعالیت .6

راحتی ارتباط با مدیران شهري و در  .7

 ها دسترس بودن آن

 شفافیت

)Jonga,2012(  
)Nallathiga,2008( 

ها و قراردادهاي  ها، مسئولیت وضوح رویه .1

  شهرداري

ها  هاي طرح رسانی جزئیات و هزینه اطلاع .2

 به مردم

ها  رخواهی از شهروندان در مورد طرحنظ .3

 ها و برنامه

پذیرا و 

ده  پاسخ

 بودن

)Jonga,2012(  
)Nallathiga,2008( 

)Mapira,2011( 

ها و نیازهاي  پذیرا بودن خواسته .1

  شهروندان توسط مسئولان شهري

ها با نیازها و  متناسب بود پاسخ .2

 هاي شهروندان خواسته

هاي شهرداري  پاسخگو بودن طرح .3

 نیازهاي شهروندان براساس

 عدالت

)Tosics,2011(  
)Azouz,2015( 

)Nallathiga,2008( 

  ها رعایت عدالت در روند تهیه طرح .1

 عدالت در توزیع خدمات در سطح شهر .2

 عدالت در خرید و تملک املاك .3

 هاي محروم توجه به نظر گروه .4

  منبع: نگارندگان

  

 محدوده مطالعه

شده است. شهر کیاسر تنها  نه موردي انتخابعنوان نمو در این تحقیق شهر کیاسر به 

کیلومتري جنوب شرقی مرکز استان  71نقطه شهري بخش چهاردانگه است که در فاصله 

مازندران یعنی شهر ساري قرار گرفته است. در جنوب یک دشت میانکوهی نسبتاً وسیع و در 

قعیت جغرافیایی هاي جنگلی و مشرف بر دشت فوق از مو حوزه رودخانه تجن در دامنه کوه

هکتار مرکز بخش چهاردانگه  5/664اي برخوردار است. این شهر با وسعت معادل  ویژه

عنوان مرکز بخش به  شده است و به   به شهر تبدیل 1372شود. کیاسر در سال  محسوب می

 36کند. شهر کیاسر در  دهی می صورت مستقیم و غیرمستقیم خدمات روستاهاي اطراف به
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شده   ثانیه شرقی واقع 16دقیقه و  32درجه و  53ثانیه شمالی و  16یقه و دق 14درجه و 

، جمعیت فعال 1390). در سال 1394است (مهندسین مشاور سامان اندیش شهر و روستا، 

نفر بود که از این تعداد  1593اقتصادي روستاهاي حوزه نفوذ مستقیم شهر کیاسر حدود 

درصد و نرخ  5/49دیگر نرخ اشتغال  عبارت  ست بهنفر بیکار بوده ا 805نفر شاغل و  788

ویژه مردان  درصد بوده است. بالا بودن نرخ بیکاري موجب مهاجرت جوانان و به 5/50بیکاري 

تحولات جمعیتی  2شود که نتیجه آن کاهش جمعیت روستاها است. در جدول شماره  می

نرخ رشد جمعیت و روند طور که از  آمده است. همان 1390تا  1345شهر کیاسر از سال 

 1365هاي ذکرشده مشخص است. این شهر تا سال  طی سال 1تغییر جمعیت طبق شکل 

شاهد کاهش نرخ رشد جمعیت هستیم و  65داراي نرخ رشد مثبت است و بعد از سال 

 عنوان یکی از عوامل اصلی کاهش جمعیت در این شهر به شمار آورد توان به  مهاجرت را می

  ).1394ر سامان اندیش شهر و روستا، (مهندسین مشاو
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  منبع: نگارندگانموقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه  - 1شکل 
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 تحولات جمعیت شهر کیاسر - 2جدول 

 سال 1345 1355 1365 1375 1385 1390

 جمعیت 2027 2892 3556 3779 3672 2697

 بعد خانوار 93/4 47/4 15/5 08/5 01/4 58/3

975- 107- 223 664 865 
تغییرات 

 جمعیت

99/5 - 29/0 - 61/0 09/2 62/3 
نرخ رشد 

 جمعیت

  )1394(مهندسین مشاور سامان اندیش شهر و روستا،

  

  

  
   1390تا  1345ي ها جمعیت شهر کیاسر طی سال -2شکل 

  ).1394(مهندسین مشاور سامان اندیش شهر و روستا، 

  

ها تحلیل یافته  

خوب شهري (آزمون میانگین)سنجش مطلوبیت ابعاد حکمروایی   

هاي پژوهش در این بخش ابعاد حکمروایی خوب شهري مورد بررسی  با توجه به فرضیه

گیرند تا میزان مطلوبیت یا عدم مطلوبیت ابعاد مشخص شود. در اینجا سه حالت  قرار می

  آید: پیش می

مقدار مورد % میانگین از 95هرگاه حد پایین و حد بالا مثبت باشند، در سطح اطمینان  .1

نظر در  هاي مورد تر است و به این معنی است که ابعاد یا شاخص ) بزرگ3آزمون (عدد 

  وضعیت مطلوبی دارد.  زنجیره تأمین بشر دوستانه

0

1000

2000

3000

4000

1340 1345 1350 1355 1360 1365 1370 1375 1380 1385 1390 1395

جعیت
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% میانگین از مقدار مورد 95هرگاه حد پایین و حد بالا منفی باشند، در سطح اطمینان  .2

هاي مورد نظر در  ه ابعاد یا شاخصتر است و به این معنی است ک ) کوچک3آزمون (عدد 

  وضعیت مطلوبی ندارد.  زنجیره تأمین بشر دوستانه

% میانگین با مقدار 95هرگاه حد پایین منفی و حد بالا مثبت باشد، در سطح اطمینان  .3

هاي  ) تفاوت معناداري ندارد و به این معنی است که ابعاد یا شاخص3مورد آزمون (عدد 

وضعیت متوسطی دارند (مؤمنی و فعال قیومی،   ین بشر دوستانهمورد نظر در زنجیره تأم

1394 :61.(  
  

هرچه میانگین در پایان، میانگین و نتیجه وضعیت آزمون آورده شده است. در واقع 

ي موافقت بیشتر افراد نمونه با سؤالات  دهندهبیشتر باشد نشان 3متغیرهاي تحقیق از عدد 

عیت بهتر آن متغیر است و برعکس هرچه میانگین مربوط به آن متغیر و در نتیجه وض

ي مخالفت بیشتر افراد نمونه با سؤالات  دهندهکمتر باشد نشان 3متغیرهاي تحقیق از عدد 

مربوط به آن متغیر و درنتیجه وضعیت بدتر آن متغیر است که تفسیرهاي صورت گرفته در 

باشد: در شهر کیاسر وضعیت  می نتایج آن به شرح ذیل باشد؛ که این پژوهش بر این مبنا می

با توجه به مثبت بودن حد بالا و پایین و بالاتر بودن » مسئولیت و پاسخگویی«  شاخص

هاي  قرار دارد و وضعیت شاخص مطلوبدرصد در وضعیت  95با احتمال  3میانگین آن از 

ت. شده اس ارزیابی متوسطبا توجه به نظر شهروندان » عدالت«و » اثربخشی و کارایی«

در وضعیت » ده بودن پذیرا و پاسخ«و » شفافیت«، »مشارکت«هاي  همچنین شاخص

وضعیت هر یک  3است. در جدول  متوسطمجموع وضعیت کل ابعاد  قرار دارد. در نامطلوب

  هاي حکمروایی خوب شهري آمده است. از شاخص

 

 آماره آزمون میانگین حکمروایی خوب شهري – 3جدول 

هاي  شاخص

حکمروایی 

 وب شهريخ

 3 –مقدار آزمون 

ن 
مو

آز
ه 

ج
تی

ن

ص
خ

شا
 

ي 
ها

ب
خو

ی 
وای

مر
حک

 

 tآماره 
درجه 

 آزادي

داري  معنی

دوطرفه 

)sig( 

تفاوت 

 میانگین

 %95فاصله اطمینان 

حد  میانگین

 پایین
 حد بالا

 نامطلوب 2,76 -0,13 -0,35 -0,24 0,000 249 -4,29 مشارکت

اثربخشی و 

 کارایی
 متوسط 3,05 0,18 -0,08 0,05 0,452 249 0,75

 مطلوب 3,14 0,27 0,008 0,14 0,038 249 2,09مسئولیت و 
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 پاسخگویی

 نامطلوب 2,60 -0,26 -0,51 -0,39 0,000 249 -5,95 شفافیت

پذیرا و 

ده  پاسخ

 بودن

 نامطلوب 2,82 -0,037 -0,31 -0,176 0,013 249 -2,503

 متوسط 3,09 0,25 -0,065 0,094 0,246 249 1,16 عدالت

 متوسط 2,91 0,025 -0,199 -0,087 0,128 249 -1,52 کل ابعاد

  منبع: نگارندگان

  

هاي  هاي حکمروایی خوب شهري در شهر کیاسر و مؤلفه پس از مشخص شدن شاخص

هاي پژوهش از تحلیل عاملی تأییدي مرتبه  گویی به سؤال ها براي ارزیابی کمی و پاسخ آن

یافته  شده است که در آن روش میانگین واریانس توسعه استفاده SPLSافزار  دوم با نرم

)AVEشود و طبق نظر فورنل ولارکر  ) براي بررسی روایی همگراي پژوهش به کار گرفته می

براي این شاخص مناسب است. همچنین براي سنجش روایی از آلفاي  0,5استاندارد بالاي 

را براي آلفا  0,7ونباخ میزان استاندارد بالاي ) استفاده شد. کرCRکرونباخ و پایایی ترکیبی (

مقدار . )Cronbach, 1951(اند را براي پایایی ترکیبی بیان کرده 0,6و باگازي مقدار بالاي 

هاي  آمده است که نشان از پایایی و روایی مناسب سؤال 4شده در جدول  ضرایب ذکر

گیري مفهوم  خوبی توانایی اندازه شده به  هاي شناسایی ها و مؤلفه ش دارد؛ یعنی شاخصپژوه

  مورد بررسی را دارند.
  

 هاي پژوهش پایایی و روایی سؤال -4جدول 

 AVE CR آلفاي کرونباخ تعداد سؤال عوامل

 0,96 0,496 0,958 8 مشارکت

 0,9 0,763 0,843 8 اثربخشی و کارایی

 0,9 0,704 0,847 6 گویی خمسئولیت و پاس

 0,94 0,751 0,933 3 شفافیت

 0,9 0,556 0,885 3 ده بودن پذیرا و پاسخ

 0,94 0,84 0,904 4 عدالت

 0,94 0,67 0,925 32 حکمروایی خوب شهري

  منبع: نگارندگان
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شده و حکمروایی خوب شهري هاي استخراج هاي مؤلفه رابطه بین شاخص  

ز مبانی نظري توسط نگارندگان جهت سنجش حکمروایی شده ا هاي استخراج شاخص

افزار  صورت مدلی تدوین شد، با استفاده از روش حداقل مربعات جزئی و با نرم خوب شهري به

SPLS  مورد آزمون قرار گرفت. مقادیرT-value  براي تمامی مسیرها از میزان استاندارد

ها  ه است) و گواه آن است که شاخصشد ي مشخص بالاتر است (خارج از بازه 96/1قدر مطلق 

خوبی در ایجاد حکمروایی خوب شهري در شهر کیاسر نقش دارند  شده به هاي تعیین و مؤلفه

 آمده است. 3که مقادیر و مدل نهایی در شکل 

  

  
  منبع: نگارندگان T-valueمقادیر  - 3شکل 

  

  

اندازه ضریب  شود. ، ضرایب مسیر که بیانگر شدت رابطه است، مشاهده می4در شکل 

دهنده قدرت و قوت رابطه بین دو متغیر است. مقدار ضریب تعیین نیز  مسیر نشان

ي این مطلب است که چه مقدار از متغیر وابسته به کمک متغیر مستقل تبیین  دهنده نشان

گذاري تأثیربودند که بیانگر  5/0بیشتر از مقدار  R2شود. در این پژوهش تمامی مقادیر می

دهنده  باشد. اعداد روي مسیرها نشان ها)ي مدل پژوهش می تمامی متغیرها (سازه قوي بین
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  باشند. می R2ضرایب مسیر و اعداد داخل دوایر بیانگر

  
  منبع: نگارندگان ضرایب مسیر و بار عاملی -4شکل 

  

  

شده جهت سنجش وضعیت  شاخص انتخاب  6میزان اهمیت هر یک از  5در شکل 

بین پذیرا و  شده است. در این   در شهر کیاسر مورد نمایش گذاشته حکمروایی خوب شهري

 0,743داراي بیشترین اهمیت و مشارکت شهروندان با ضریب  0,917ده بودن با ضریب  پاسخ

بین به ترتیب اولویت شاخص شفافیت با ضریب  باشد. در این  داراي کمترین اهمیت می

و اثر بخشی و کارایی با ضریب  0,823ضریب، ، عدالت با 0,870، مسئولیت با ضریب 0,873

  قرار دارند. 0,815
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  منبع: نگارندگان هاي حکمروایی خوب شهري در شهر کیاسر اهمیت شاخص – 5شکل 

 
ها با حکمروایی خوب شهري مورد بررسی قرار  روابط مؤلفه 4و  3هاي  در شکل

هاي فرض شده مورد  تمامی شاخصشود،  مشاهده می 5طور که در جدول  اند. همان گرفته

گیري سازه اصلی  خوبی توانایی اندازه ها به  دیگر این شاخص  عبارت اند؛ به  تأیید قرار گرفته

 این پژوهش که حکمروایی خوب شهري است را دارند.

 هاي اصلی پژوهش تحلیل روابط مؤلفه - 5جدول 

 عوامل رابطه  ردیف
ضریب 

 مسیر

نتیجه 

 آزمون

 تأیید 0,192 مشارکت → خوب شهريحکمروایی  1

 تأیید 0,377 اثربخشی و کارایی → حکمروایی خوب شهري 2

 تأیید 0,314 مسئولیت → حکمروایی خوب شهري 3

 تأیید 0,148 شفافیت → حکمروایی خوب شهري 4

 تأیید 0,049 ده بودن پذیرا و پاسخ → حکمروایی خوب شهري 5

 تأیید 0,069 عدالت → حکمروایی خوب شهري 6

  منبع: نگارندگان

 

گیري نتیجه  

آمیزترین الگوها در زمینه مدیریت شهري، الگوي  یکی از جدیدترین و موفقیت 

حکمروایی خوب شهري است که در واقع یک سیستم مدیریت شهري به شکل مشارکتی 

سالار و  اي مردم  شود. محوریت این رویکرد در مدیریت شهري، بر مبناي توسعه می محسوب

0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8
0.9

1

مشارکت اثربخشی و 

کارایی

مسئولیت  شفافیت پذیرا و 

پاسخگویی

عدالت
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گذاري تمامی نیروهاي داراي نفع و نفوذ در اداره امور شهرها و تأثیربرابر خواهانه، براي 

ها است. مفهوم حکمروایی خوب شهري و  تمامی نیازهاي این گروه همچنین پاسخگویی به 

هاي آن به دنبال یک هدف مشترك هستند که آن مقتدر سازي شهروندان است و  شاخص

ها اثر  ت شهروندان در رویدادها و مؤسساتی که بر زندگی آنعبارت است از قدرت مشارک

هاي متعددي را براي  اند شاخص شده گذارد. مطالعاتی که تاکنون در این زمینه مطرح می

سنجش حکمروایی خوب مطرح نمودند. در این پژوهش شش شاخص مشارکت، اثربخشی و 

هاي حکمروایی  عنوان شاخص ت بهده بودن و عدال کارایی، مسئولیت، شفافیت، پذیرا و پاسخ

خوب شهري در شهر کیاسر مورد سنجش قرار گرفتند. براي سنجش سطح رضایت 

ي حکمروایی خوب شهري، از آزمون میانگین استفاده شد. با توجه به ها شهروندان از شاخص

مسئولیت «، در شهر کیاسر طبق نظر شهروندان از شش شاخص انتخابی تنها شاخص ها یافته

ها در وضعیت متوسط و نامطلوب  در وضعیت مطلوب قرار دارد و سایر شاخص» سخگوییو پا

با توجه به نظر » عدالت«و » اثربخشی و کارایی«هاي  قرار دارند. به طوري که وضعیت شاخص

پذیرا و «و » شفافیت«، »مشارکت«هاي  شده است و شاخص شهروندان متوسط ارزیابی

هاي  بین شاخصدر این مقاله، همچنین روابط ب قرار دارد. در وضعیت نامطلو» ده بودن پاسخ

(مشارکت، اثربخشی و کارایی، مسئولیت و پاسخگویی، شفافیت، پذیرا و پاسخده بودن و 

و با توجه به  عدالت) با حکمروایی خوب شهري در شهر کیاسر مورد سنجش قرار گرفت.

هاي فرض شده مورد تأیید  اخصضرایب مسیر و بار عاملی این نتیجه حاصل شد که تمامی ش

گیري سازه اصلی این پژوهش که  خوبی توانایی اندازه ها به  قرار گرفتند؛ یعنی این شاخص

حکمروایی خوب شهري است را دارند. در این پژوهش، در ادامه براي تعیین میزان اهمیت هر 

ي استفاده سازي ساختار ه در رضایت شهروندان از روش مدلشد یک از شش شاخص انتخاب 

ها در حکمروایی خوب شهري شهر کیاسر مشخص  هرکدام از این شاخص تأثیرشد و میزان 

ده بودن در شهر کیاسر در حکمروایی شهري  شد. نتایج نشان داد که شاخص پذیرا و پاسخ

داراي بیشترین اهمیت و شاخص مشارکت شهروندان داراي کمترین اهمیت هستند. به توجه 

رسد شهروندان هنوز از وظایف و اختیارات خود در قبال شهرداري و  می به نتایج، به نظر

بالعکس آگاهی کافی ندارند؛ هرچند که با افزایش اطلاع و آگاهی که در چند سال گذشته 

صورت تدریجی تمایل خود را به  تر شده و به صورت گرفته مردم نسبت به گذشته روشن

  دهند. ین اداره شهر نشان میهاي شهري و همچن ها و پروژه شرکت در طرح
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 پیشنهادها

فراهم کردن شرایط لازم و در نظر گرفتن قوانین و مقررات مشخص در جهت مشارکت  -

 هاي شهري. شهروندان و تمامی ذینفعان شهري در روند تهیه و اجراي طرح

 ها شهري. تمامی مناطق شهري از جهت ارائه خدمات و اجراي پروژه  توجه یکسان به -

کمیته واحد جهت پاسخگویی به شهروندان و همچنین اعتمادسازي با ارائه اطلاعات ایجاد  -

 و شفافیت سازي براي شهروندان.

هاي دولتی، شهروندان و  بسترسازي در جهت ایجاد ارتباط هماهنگ بین سازمان -

 هاي مختلف). هاي غیردولتی (نماینده گروه سازمان
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