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 چکیده

ها را از عملکرد خویش راضی سازند. به همین خاطر در های در تلاشند تا بهترین خدمات را به شهروندان ارائه دهند و آنامروزه شهرداری

 های مختلف میزان رضایتمنی شهروندان را افزایش دهند. این پژوهش با هدف بررسیها و برنامههروندان در طرحتلاشند تا با مشارکت ش

مشارکتی در شهر نیکشهر انجام شده است. پژوهش حاضر از نظر هدف  رویکرد بر تأکید با شهرداری عمومی خدمات از شهروندان رضایتمندی

. باشدمی نیکشهر شهر در ساکن سال 18 بالای افراد کلیه پژوهش این در آماری حلیلی است. جامعهت -کاربردی و از نظر شیوه اجرا توصیفی

 آمار طبق پژوهش این نمونه. است بوده( خانوار 4156 معادل) نفر 17732 حدود 1395 سال مسکن و نفوس عمومی سرشماری مطابق شهر این

 از استفاده با حاضر پژوهش در نمونه حجم. است آمده بدست کوکران فرمول کمک به و ساده تصادفی روش به و 1395 سرشماری جمعیتی

های پژوهش پرسشنامه محقق ساخته است که روایی صوری آن توسط کارشناسان، ابزار گردآوری داده.گردید تعیین پرسشنامه 376کوکران فرمول

بدست آمده است. به منظور تجزیه و تحلیل  87/0آلفای کرونباخ  اساتید و متخصصان مورد تایید واقع شده است و پایایی آن با استفاده از

 مقدار که داد نشان اینمونه تک تی آزمون نتایج ای استفاده شده است.های پژوهش از ضریب همبستگی پیرسون و آزمون تی تک نمونهیافته

 با برابر رفاهی متغیر ،73/2 با برابر اجتماعی متغیر ،71/2 با برابر اقتصادی متغیر در شهرداری عملکرد هایشاخص از آمده دست به میانگین

 متغیرها این نامطلوب وضعیت دهنده نشان که است 68/2 با برابر فراغتی متغیر و 69/2 با برابر فرهنگی متغیر ،77/2 با برابر عمرانی متغیر ،62/2

خدمات عمومی ارائه شده به شهروندان بوسیله شهرداری در  نتایج بررسی وضعیت .باشندمی ناراضی شهرداری عملکرد از شهروندان و است

در وضعیت نامطلوب و نتایج بررسی وضعیت میزان مشارکت شهروندان در امور شهرداری در زمینه ارائه   920/2شهر نیکشهر با میانگین 

اجتماعی شهروندان با میزان مشارکت  -اقتصادیهمچنین نتایج نشان داد که بین موقعیت  نامطلوب ارزیابی شده است. 692/2خدمات با میانگین 

 رابطه معناداری وجود ندارد. اجتماعی و میزان رضایتمندی -پایگاه اقتصادیآنان در امور شهرداری و بین 

 

 مشارکت، رضایتمندی، شهرداری، عملکرد شهرداری، شهر نیکشهر :کلمات کلیدی
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 مقدمه

 مختلف کشورهای در را فراوانی مشکلات شدن، شهری و شهرنشینی سریع گسترش با توأم جمعیت، سریع افزایش     

 است گذاشته جا به شهری سیستم بدنه اندرکاران دست و شهری مدیران خصوص به مسئولین و سیاستگذاران روی پیش

 تر پیچیده و دوم هزاره در اطلاعاتی و ارتباطی هایتکنولوژی پیدایش که ای گونه به(. 140: 1398 همکاران، و عبدی)

 پیشرفت این. است گردیده بشر اجتماعی رفتارهای و علایق در سریع تغییرات پدیداری موجب سوم هزاره در آنها شدن

 ابعاد در مختلف رفتاری الگوهای پیدایش سبب شدن جهانی کارهای و ساز طریق از جهانی دهکدۀ آیی پدید و فناوری

 ،شربتی) است نموده تبدیل پیچیده ایپدیده به را مدرن شهر که شده، شهرها در... و سیاسی اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی،

 در تکنولوژی پیشرفت از ناشی هایپدیده و بازرگانی صنعت مراکز گسترش اقتصادی، تحولات همچنین(. 161: 1397

 و کالا تولید یبرا را هاییسازمان گیریشکل و آورده وجود به شهری زندگی برای متعددی مشکلات و مسایل شهرها

 است بدیهی(. 53: 1398 ،رضایی کوچی) است ساخته ضروری شهروندان زندگی امور  اداره مسؤولیت قبول و خدمات

 خواسته و اهداف به دسترسی برای آنان مناسب هایفرصت کمبود و شهروندان فراوان تقاضای دلیل به شرایطی چنین در

 از که بود تدبیری ترینعالی شهرداری نام به سازمانی ایجاد وضع این با. نیست ساده امری شهروندان سازگاری هایشان،

)عزیزی و  شد برده کار به شهرها ساکنین شماربی توقعات و هانیازمندی به پاسخگویی برای متمدن دنیای طرف

 (.1237: 1398همکاران،

 عالمانه و درست ریزیبرنامه گونه هر برای شورک هر در شهرها اداره اصلی متولیان عنوان به هاشهرداری راستا، همین در

 و مناسب ریزیبرنامه برای شهرداری نیاز مورد اصلی هایمقوله از یکی. دارند مختلف ابعاد در جامع اطلاعات به نیاز

: 1399)حقی و کرمی نسب، است سازمان این عمومی خدمات از شهروندان رضایت میزان از آگاهی و شناخت بهینه

 توسط شده ارائه عمومی خدمات وضعیت از شهروندان نارضایتی و رضایت میزان در مؤثر عوامل شناسایی ابراینبن. (143

 و شهروندان زندگی کیفی سطح ارتقای منظور به آینده تصمیمات موجود، وضع تحلیل جهت در تواندمی شهرداری،

 ابعاد در توسعه و نظارت سازماندهی، مدیریت، .(44: 1398)عسگری، گردد واقع مؤثر هاهزینه رفتن هدر از جلوگیری

 گردد، موفق خطیر مسؤولیت این در شهرداری چنانچه. است شهرداری سازمان اساسی مسؤولیت شهری، زندگی مختلف

 موجود منابع از توانند می شهروندان و شودمی فراهم شهری جامعه مختلف اقشار برای شهرنشینی زندگی مساعد زمینه

 عمومی انضباط شهروندان، وفاق و انسجام به شهرداری سازمان در عملکرد گونه این است بدیهی. ببرند را بهره حداکثر

 گرددمی منجر سازمان این شهری خدمات هزینه در جویی صرفه و اجتماعی های نابسامانی و ناهنجاریها کاهش شهر،

 هایناهنجاری باشد، نداشته مناسبی عملکرد عمومی ماتخد ارائه در شهرداری سازمان اگر اما ،(46: 1394 ،منفرد و لکیم)

 نیازهای و ها خواسته از آگاهی و شهروندان رضایتمندی شناخت بنابراین. گرددمی سبب شهر گوناگون ابعاد در را مختلفی

 خواهد روریض غیر و اضافی های هزینه رفتن هدر از جلوگیری و نتیجهبی هایگذاریسرمایه از بسیاری مانع آنان عمومی

 بیشتر و بهتر مشارکت جلب امکان شهرداری عمومی خدمات از شهروندان رضایتمندی میزان شناخت با طرفی از. شد
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 یقین به زیرا. دارد وجود شهروندان برای بیشتر رفاه دارای و ترسالم شهری به دستیابی امکان و شهری توسعه امور در آنان

 ضروریات از خدمات این از مردم رضایتمندی میزان و شهری عمومی خدمات یفیتک از شهرداری مدیران شناخت و آگاهی

 و ریزیبرنامه روند و شهروندان زندگی در سویه دو شکل به شناخت این چون. باشدمی جامعه هر در توسعه هایبرنامه

 هایحوزه عملکرد به نسبت ممرد هایدیدگاه شناخت با شهرداری مدیران و گذاردمی تأثیر شهرداری مدیران سیاستگذاری

 یعنی شهرداری، غایی هدف به و سازند فراهم را شهری توسعه امر در شهروندان عمومی مشارکت زمینه توانندمی خود

 قانون در که است مدنی جامعه نهادهای از یکی شهرداری. گردند نایل شهروندان، نیازهای رفع و مطلوب خدمات ارائه

 محسوب کشور مشارکتی و ایتوسعه ساختار جزو شهری و محلی اجتماعی، هایعرصه در حاکمیت چارچوب در اساسی

 با لازم خدمات ارایه و محلی امور اداره منظور به غیردولتی و محلی سازمان عنوان به شهرداری سازمان واقع در. شودمی

 وظیفه و است آمده وجود به آن افاطر و شهر محدوده در فرهنگی و اجتماعی اقتصادی، کالبدی، توسعه و مدیریت هدف

مراد ) نیستند آنها ساختن برآورده به قادر تنهایی به افراد از کدام هر که بوده شهروندان مشترك نیازهای ساختن برآورده آن

 تعادل حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی( هاشهرداری) هاسازمان این(. 58:1396 ،نژاد رحیمی بردی و همکاران

 رضایتمندی. باشند داشته را رضایتمندی حداکثر آنها عملکرد از شهروندان که شد خواهند موفق آینده و حال ازهاینی بین

 عنوان به شهروندی مشارکت و باشند داشته فعال حضور هامسؤولیت و امور انجام در آنها که شود می سبب شهروندان

 از توجهی قابل قشر یا و شهروندان اکثریت اجتماعی رضایت معد که زیرا. گیرد قرار نظر مدّ گیریتصمیم اصلی محور

 تعهد شدن کمرنگ باعث آن گسترش و تداوم که چرا است؛ خطرناك سازمانی عملکرد و اجتماعی نظم هر برای آنها

 ددگر اجتماعی هاینابهنجاری از بسیاری منشأ بسا چه که شده غیره و سازمان افراد و ارزشی نظام به نسبت شهروندان

 شده ارائه عمومی خدمات کیفی و کمی تحلیل به حاضر پژوهش راستا، این در(. 26: 1394 ،همکاران و صفایی پور)

 ارائه عمومی خدمات از آنان رضایتمندی میزان ارزیابی و مردم دیدگاه بر مبتنی شهروندان به نیکشهر شهرداری توسط

 از شهرداری عمومی خدمات ارائه کنونی وضعیت شناخت نضم بتواند که است صدد در پژوهش این. پردازد می شده

 به رسیدن منظور به را آنان بیشتر مشارکت زمینه و نموده شناسایی را آنها هایخواسته و نیازها الویت شهروندان، دیدگاه

 شهری مدیران برای بتواند پژوهش هاییافته که ای گونه به. نماید فراهم ترمطلوب ایتوسعه و ترمرفه تر،سالم شهری به

 و فراغتی فرهنگی، رفاهی، اجتماعی، هایطرح اجرای در مردمی مشارکت افزایش و شهروندان رضایتمندی بردن بالا در

 .باشد راهگشا و راهنما عمرانی

 پیشینه تحقیق

 ییکمرواح یبر اساس الگو یشهر تیریمشارکت شهروندان در مد زانیم یابیارزبه  (1396) همکارانو  یثان یاسکندر

منطقه آزاد  یشهر تیریمشارکت شهروندان در مد نینشان داد که ب قیتحق جیتاپرداخته اند. ن شهر جلفای در شهر ستهیشا



 رئیسی                                       

299 

 ستهیشا یحکمروان یارهایمع نیرابطه معنادار ب  نیوجود دارد و ا یرابطه معنادار یشهر ستهیشا ییحکمروا یارس و الگو

 یها نهیدارد که اگر زم یم انیب جهینت نیباشد. ا یم %99 نانیبا اطم یشهر تیریو مشارکت شهروندان در مد یشهر

مشارکت شهروندان فراهم  یلازم را برا یها نهیزم نکهیشود، نخست ا یزیر هیدر منطقه آزاد ارس پا ستهیشا ییحکمروا

 (1397) یمبارک بود. میاهرا از منطقه شاهد خو یمال هیشهروندان و عدم خروج سرما تیرضا زانیم نکهیو دوم ا دیآ یم

 قیتحق جینتای پرداخته است. شهروندان شهر مراغه از عملکرد مناطق شهردار یتمندیرضا زانیم یابیارز در پژوهشی به

مناطق  نیب یتر از حد متوسط است. تفاوت نییمراغه پا یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیم که دهد ینشان م

 فیضع یتمندیبه طور کل وجود ندارد و در هر سه منطقه رضا یاز عملکرد مناطق شهردار مندیتیمورد مطالعه در رضا

بوده است.  کسانی باًیتقر کیمربوط به منطقه سه و منطقه دو و  یتمندیرضا نیشتریب یرفاه -یخدمات یها هیاست. در گو

 یها هیبوده اند در گو کسانی باًیتقر کیو مربوط به منطقه دو و منطقه سه  یتمندیرضا نیشتریب یاجتماع یها هیدر گو

به منطقه دو بوده است.  بوطمر یتمندیرضا نیشتریب یعمران یها هیدر منطقه سه و در گو یتمندیرضا نیشتریب ینظارت

تواند با پوشش نقاط ضعف  ینهاد مورد نظر م ،یاز نظرات شهروندان نسبت به عملکرد شهردار یلذا با شناخت و آگاه

در  (1397) یشربت شهروندان را کاهش دهد. یتینارضا زانیم ح،یصح تیریمدون و مد یها یزیبرنامه ر قیخود از طر

 اتیحاصل از آزمون فرض جینتاپرداخته است.  شهر گنبددر  یمشارکت شهروندان در امور شهر زانیم تحقیقی به بررسی

 ،یشهروندان از خدمات شهر تیتقل شامل؛ رضامس یها ریمتغ نیدرصد ب 99در سطح  یدهد که رابطه معنادار ینشان م

شهروندان با  یشهر و تعلق اجتماع تیریمد یشهروندان از برنامه ها یآگاه ،یشهر رانیاعتماد شهروندان نسبت به مد

 لیتحل ها و نیانگیتفاوت م  یآزمون آمار جی( وجود دارد. نتایشهر تیریدر امور مد روندانوابسته )مشارکت شه ریمتغ

مشارکت  زانیبا م  اجتماعی – یاقتصاد گاهیپا لات،یسن، تحص ت،یمانند جنس ییرهایمتغ نینشان داد که ب سانیوار

سکونت   تیوضع  نیب یرابطه معنا دار انسیوار لیبر اساس آزمون تحل  نیوجود  دارد. همچن یشهروندان تفاوت معنادار

شهروندان از عملکرد  یتمندیسنجش رضا در پژوهشی به (1398) یعبد مشارکت آنان وجود ندارد.  زانیشهروندان با م

 دهدیحاصل از پژوهش نشان م جینتاپرداخته اند.  اسریشهر کدر  یخوب شهر ییحکمروا کردیبا رو یشهردار

 تیشفاف ،یمتوسط قرار دارند و در بعد عدالت اجتماع تیدر وضع اسریدر شهر ک یخوب شهر ییحکمروا یهاشاخص

خوب  ییابعاد و حکمروا نیروابط ب یبررس یبرا نی. همچنستیمناسب ن تیبودن به شهروندان وضع دهو پاسخ رایو پذ

 یهاشاخص نیاست که در ب نیاز ا یحاک جیشده است. نتا استفاده ریمس لیتحل و یساختار یسازاز مدل یشهر

 نیکمتر 743/0 بیشارکت با ضرو شاخص م ریتأث نیشتریب 917/0 بیده بودن با ضرو پاسخ رایشده شاخص پذاستخراج

 یتمندیرضا نیرابطه ب یبررس به (1398) همکاران دیو سع یزیدارد.عز اسریدر شهر ک یخوب شهر ییرا در حکمروا ریتأث

بدست آمده از  جینتای پرداخته اند. شهر ستیز طیمح یداریپا یو شاخص ها رازیش یشهروندان و عملکرد شهردار

آزمون  جیاست.نتا نییمتوسط رو به پا یشهروندان از عملکرد شهردار یمند تیدهد که رضا ینشان م رهیتک متغ Tآزمون 

درآمد( شهروندان  زانمی – لاتیسطح تحص -تأهل تی)وضع اجتماعی – یاقتصاد تیوضع نینشان داد، ب یخط ونیرگرس

)مرد و زن( تیجنس نیه بنشان داد ،ک وی -یتنیوجود دارد.آزمون من و یدار یشهروندان رابطه معن یمند تیو رضا
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سن  نینشان داد که ب سیآزمون کروسکال وال جیوجود ندارد.نتا یدار یشهروندان رابطه معن یمند تیشهروندان و رضا

داد که رابطه  نشان رسونیپ یهمبستگ بیضر انیوجود دارد.در پا یدار یشهروندان رابطه معن یمند تیشهروندان و رضا

نشان داد که  رسونیپ یهمبستگ بیضر نیشهروندان و مشارکت آنها وجود دارد. همچن یمند تیرضا نیب یو قو میمستق

(  یشهر ستیز طیمح یداری)پا یشهر ستیز طیشهروندان و حفط مح یمند تیرضا نیب یو مثبت ی، قو میرابطه مستق

در  یشهر تیریلکرد مدشهروندان از عم تیرضا زانیم یابیارز در مقاله ای به (1398) همکارانو  یمعتمد وجود دارد.

از خدمات  یمند تیرضا نیانگیاز آن است که م یپژوهش حاک جینتاپرداخته اند.  شهر فاروج ی درحوزه خدمات شهر

خدمات در سطح  نیشهروندان از ا یمند تیرضا زانیتوان گفت م یاست که م 3/53در شهر فاروج برابر با  یعموم

 نیمحاسبه شده است و همچن 3/31در شهر فاروج برابر با  یخدمات فن از یمند تیرضا نیانگیمتوسط قرار دارد. م

 یحاک یآمار یها لیتحل جیمحاسبه شده است. نتا3/15در شهر فاروج برابر با  یاز خدمات فرهنگ یمند تیرضا نیانگیم

بدان معنا است  نیشده است. ا0/05از  شتریب یدار یسطح معن ،یاز آن است که در رابطه با چهار مورد از خدمات شهر

گذران اوقات فراغت شهروندان و  تیفیک ،یسطح یها آبو دفع  یجمع آور ،یورزش یکه در رابطه با خدمات فضاها

روها  ادهیپ تیفیشهروندان برابر با حد متوسط است. در رابطه با دو شاخص ک یمند تیرضا زانیارباب رجوع، م میتکر

 داعدا نیمحاسبه شده است که ا -0/19و  -0/16برابر با  بیآزمون به ترتبا آماره  نیانگیاختلاف م ،یو مشارکت مردم

 زانیشاخص ها م هیتر از حد متوسط است. در بق نییخدمات پا نیاز ا یمند تیرضا زانینشان از آن دارد که م یمنف

روندان در نقش مشارکت شه یبررس ( به1398رضایی کوچی ) شهروندان بالاتر از حد متوسط شده است. یمند تیرضا

 یشهر تیریمد تیموفق زانیقدرت شهروندان با مپرداخته است.  رازیمورد: کلانشهر ش یشهر تیریمد تیموفق شیافزا

 یدوم اثرگذار گاهی( در جا79/0) بیباضر یو نظارت شهروند یرگذاریتأث ری( بوده است. بعد از آن اثر متغ91/0) بیبا ضر

هر کدام  تیحاکم یاسیشهر و ساختار س یبازساز ،یدموکراس ،یجمع لاتیتما یرهایمتغ بیبه ترت تیقرار دارد. در نها

 اند.داشته رازیدر شهر ش یشهر تیریمد تیموفق زانیبر م یو معنادار میاثر مستق یمشخص بیضرا اب

رش بر اساس گزا "کیفیت خدمات، رضایت مردم و اعتبار حکومت محلی"به بررسی رابطه بین (2019) گوتیرز و همکاران

اند که سعی شده است با تجزیه و تحلیل اجزای کیفیت، رضایت شهروندان از سنجش کیفیت خدمات دولت محلی پرداخته

ی حکومت محلی در منطقه 76نفر از  400ارتباط بین کیفیت خدمات، رضایت و اعتبار ارزیابی شود. در این تحقیق با 

ده است. مصاحبه شوندگان مرد و زن، درباره خدماتی که طی سه کاستیلای لئون اسپانیا به صورت رو در رو مصاحبه ش

های فنی، ای تنظیم شد که پنج متغیر نهفته، یعنی »ویژگیها به گونهاند، اظهار نظر کردند. پرسشنامهماه اخیر دریافت نموده

ن متغیر آشکار وجود دارد عملکردی، تصویر پنهان، کیفیت و اعتبار« ارزیابی شوند. در مدل مذکور عامل دیگری به عنوا

های تحقیق را تأیید کرد. باشد. نتایج پژوهش، برخی از فرضیهکه با این پنج متغیر در ارتباط است؛ »رضایت شهروندان« می

مثل ارتباط مستقیم بین کیفیت خدمات و رضایت، در حالی که ارتباط میان کیفیت و اعتبار، غیرمستقیم است. همچنین 
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( در تحقیق رضایتمندی شهروندان از خدمات 2018دانیل مونتالوو )یوند بسیار محکمی باهم دارند.رضایت و اعتبار پ

نفر در آمریکا به این نتیجه رسید که میانگین رضایت از خدمات در ناحیه های شهری  33809شهرداری با یک نمونه 

ن رضایتمندی را دارند. سفیک مخلیص درصد است و شهروندان برزیلی و اکوادوری از خدمات شهرداری بیشتری 13/50

( در تحقیقی با عنوان کیفیت خدمات شهرداری و رضایت شهروندان در جنوب تایلند به این نتیجه 2017و همکاران )

رسیدند که چهار بعد کیفیت خدمات یعنی ملموس بودن، همدلی، تضمین و پاسخگویی به طور قابل توجهی رضایت 

که در  دیرس جهینت نیبه ا لابیچشهروندان لاك  تیرضا یدر بررس (2016)م ورکوز ومارک.شهروندان را پیش بینی کردند

ی در حال ؛دانندی ب موخ یلیب و خوحد خ درلاك لابیچ در شهرسوتان  یزندگ تیفیک انویدرصد پاسخگ 74ع ومجم

 قاتیطبق تحق جینتا نیا باشدی بد م یلیشهر در حد بد و خ نیدر ا یزندگ تیفیمعتقدند ک انویدرصد پاسخگ 24 که

 .باشدی م 2012و  2011سال  نیب ییو تفاوتها راتییتغ هدهند نشان قوسسه فؤم

 

 مبانی نظری

توسعه شهری اقدامی هدفمند و از پیش اندیشیده شده در قالب شهرسازی و مدیریت شهری است که اهدافی همچون 

کند. توسعه شهری در مفهوم جدید بر آن ا دنبال میهای کیفیت زندگی شهری ربهبود رفاه شهروندان و ارتقای شاخص

است که از طریق فقر زدایی، اشتغالزایی و درآمدزایی، بهبود سلامت، آموزش، حمل و نقل، اوقات فراغت و سایر 

های های اقتصادی، فیزیکی و انسانی؛ از سرمایهها سطح زندگی عمومی شهروندان را بالا ببرد و در کنار سرمایهدسترسی

های اجتماعی شهری از قبیل اعتماد اجتماعی، مشارکت اجتماعی، آگاهی اجتماعی، انسجام و همبستگی اجتماعی، شاخص

فرهنگی و امثال آنها به طور بهینه و مطلوب در راستای توسعه پایدار شهری بهره برداری کند. از این رو تحلیل توسعه 

و سنجش عملکرد شهرداری در توسعه شهری امری ضروری و پر مناطق شهری و مسائل مربوط به آن از راه مطالعه 

 .(917: 1398)معتمدی و همکاران، اهمیت است

 یمحل ،یهای اجتماع در عرصه تیحاکم در چارچوب یاست که در قانون اساس یاز نهادهای جامعه مدن یکیشهرداری 

 یهای نظام اجتماع از ضرورت یکی . شهرداریشودی م محسوب کشور یای و مشارکت و شهری جزء و ساختار توسعه

 به . در واقع سازمان شهرداریگرددی م انیاست نما ریمداخله مردم امکانپذ قیتنها از طر که است، که الزاماً با ساختاری

کالبدی،  و توسعه تیریمد و ارائه خدمات لازم با هدف یامور محل هبه منظور ادار یردولتیو غ یعنوان سازمان محل

مشترك  ازهاییآن برآورده ساختن ن ۀفیاست و وظ آمده شهر و اطراف آن به وجود هدر محدود یتماعاقتصادی، اج

(. امروزه همه 163: 1397، شربتی) ستندیقادر به برآورده ساختن آن ها ن ییبه تنها شهروندان بوده که هرکدام از افراد

امر تا بدان  نیو توجه به ا تیاهم بقای سازمان است.مشتری، ضامن  تیاند که رضا افتهیشهرداریها( در ریها )نظ سازمان

های  یاز نگران ت،یفیدر ازای ارائه خدمات باک شتریبه سود ب یابیدست و انیتعداد، جذب و حفظ مشتر شیجاست که افزا

با  برخورد انجام امور، نحوه رفتار و تیفیک لیاز قب ییباشد. مؤلفه ها یهای خدمات رسان م تشرک مستمر مؤسسات و
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مردم  تیکه ضمن جلب رضا هستندی مناسب، عوامل یو اطلاع رسان تیهای انجام خدمات، شفاف نهیارباب رجوعان، هز

گاه برای نظام اداری هیو تک هیسرما نیکه بزرگتر یعموم اعتماد شیخدمات از ارگانها، موجبات افزا افتیدر ارتباط با در

توقعات  انیم ندهیو فزا یگور معتقد است شکاف ناگهان(. 104: 1392 ،کارانهمجعفر نژاد و ) سازندی فراهم م زیباشد را ن

باشد، باعث بروز  یواه ای یواقع نکهیو بهره مندی آن ها از ارائه خدمات از سوی شهرداری، قطع نظر از ا شهروندان

سازمان  فیهای خود را با وظادیمنبهره گاهانهآ ناخود ایگردد. به نظر آدامز، شهروند آگاهانه  یم تمندییو رضا یتینارضا

 شهروندان از عملکرد تمندییعلت رضا ن،یگردد. بنابرا یم جادیا تمندییرضا دارد وجود که برابری یکنند، زمان یم سهیمقا

 ازهاییاز شهرداری را با ن مندیهاامکانات و بهره ت،یوضع انیای است که شهروندان م هسیمقا هینظر نیدر ا شهرداری

 تیبه اهم یتاکنون توجه چندان رانیدر ا متاسفانه(. 637: 1396، همکارانو  ذکیسنجد ) یره امروزی مروزم یزندگ

صورت نگرفته  نهیزم نیدر ا ادیینشده و مطالعات ز یها و نهادهای عموم سازمان مردم از عملکرد تمندییسنجش رضا

 صیجامعه )تخص ازهایین ییشناسا -1اند:  ردهکار ذکر ک نیخوب را برای ا لیشش دل لر،یم شلیو م لریم توماس است.

 نییتع -6خدمات  یابیارز -5ارتباط با شهروندان  جادیا -4کوتاه مدت  زییبرنامه ر -3بلند مدت  زییبرنامه ر -2منابع( 

به جز  یعلل ایو  لیتعدادی از دلا ای کیشهروندان برای  تیهای رضا شگزار از ی. اگر حکومتیتیهای حما استیس

توان  یدهد، م انجاما گزارشه نیا هیاستفاده کند و قادر باشد خدمات خود را بر پا لریم شلیو م لریتوماس م ادهایشنهیپ

یهای  ریگ میبه دو دسته تصم لریم لیشش دل اگر است. افتهیمورد نظر دست  هاییو خروج  جیگفت که آن حکومت به نتا

خدمات،  یابیمنابع، ارتباط با شهروندان و ارز میچون تقس ید، عواملشون میتقس  شده زییهای برنامه ررییگ میفوری و تصم

های  استیس نییهای بلندمدت و کوتاه مدت و تع زییبرنامه ر یعنیموارد،  ریهای فوری و سارییگ میتصم در زمره

گر سازمان شهرداری ا(. 2: 1392زاد،  یکاظم زاده و می)ابراه ردیگ یشده قرار م زیییهای برنامه رریگ میجزء تصم ،یتیحما

گردد؛  یرا در ابعاد گوناگون شهر سبب م یناهنجاری های مختلف باشد، نداشته یعملکرد مناسب یدر ارائه خدمات عموم

گذاری های  هیسرما از ارییآنان مانع بس یعموم ازهاییاز خواسته ها و ن یشهروندان و آگاه تمندییرضا شناخت نیبنابرا

شهروندان از  تمندییرضا زانیم شناخت با یخواهد شد. از طرف یهای الک نهیرفت هز از هدر رییو جلوگ جهینت یب

به شهر  یابیآنان در امور مختلف توسعه شهری و امکان دست شتریب و شهرداری امکان جلب مشارکت بهتر یخدمات عموم

 یعموم خدمات تیفیرداری از کشه رانیو شناخت مد یآگاه نیقیبه  رایوجود دارد ز شهروندان سالم تر و مرفه تر برای

 ییشناسا نیبنابرا. باشد یجامعه م های توسعه در هر برنامه اتیخدمات از ضرور نیمردم از ا تیرضا زانیشهری و م

تواند در  یارائه شده توسط شهرداری، م یعموم خدمات تیشهروندان از وضع یتیو نارضا تیرضا زانیعوامل مؤثر در م

از هدر رفت  رییشهروندان و جلوگ یزندگ یفیبه منظور ارتقای سطح ک ندهیآ ماتیموضع موجود، تص لیجهت تحل

 .(154: 1393)ابراهیم زاده و کماسی، گردد واقع ها مؤثر هنیهز
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 از است. یکی گرفته محیط زندگی صورت کیفیت بهبود هایشاخص با در رابطه متعددی مطالعات اخیر های سال در

 شانزندگی محیط از مردم رضایت میزان سنجش منظور بدین. محیط است - انسان تعامل هب توجه این مطالعات هایجنبه

 افراد ادراك پایه بر بلکه محیط عینی، اساس بر فقط نه رضایت سنجش(. 1236: 1398)عزیزی و همکاران، یابدمی اهمیت

 بودن بد یا خوب گیریبرای اندازه یانپاسخگو از پرسش وسیله به و پذیردنیز صورت می دارند، تعلق آن به که از محیطی

 محیط ارزیابی و رضایت موضوع (.37: 1394)عظیمی آملی و همکاران، شودمی ارزیابی کنند،می زندگی در آن که محیطی

 (1975)*و راجرز مارنا توسط سکونت، از محل رضایت درباره نظری مدل بررسی شده است. اولین مختلف هایدیدگاه از

 پاکیزگی، مانند محیطی هایاز ویژگی شخص ارزیابی و درك به منوط سکونت را محیط از رضایت آنها. است شده بیان

 توجه محیط از رضایت هایاز جنبه یکی. انددانسته اجتماعی طبقه جنسیت، سن، نظیر فردی هایخصیصه و امنیت محله

 ایگونه به گیرد،بر می در را رضایت از تفاوتیم سطوح مختلف مسکونی، هایمحیط در مردم زندگی که نکته است این به

 آن در ای کهمحله و ها، امکانات و خدمات موجودها، دسترسیخانه نوع درنظرگرفتن با های مختلفمحیط ساکنان که

 شاخص ترینشهری مهم محلۀ یک مختلفهایویژگی که اندنموده اشاره آنها. نمایندرضایت می احساس کنند،می زندگی

 عوامل بررسی به درتحقیقیهمکاران  و باهی فلئوری(. 108، 1397، مبارکی) است مسکونی محیط از رضایت رگذار براث

محیط  از هاانسان رضایتمندی میزان بنابراین،. (Fleury-Bahi,2018: 3)اندمحیط پرداخته از میزان رضایت بر تأثیرگذار

و  رضایت همچنین. است زندگی وضعیت بهبود یافته جهت دوینت هایبرنامه تحقق اهداف میزان نشانگر خود زیست

 در مردم مشارکت صورت در سازد؛ زیرامی متجلی نیز را توسعه هایبرنامه در مردم مشارکت میزان محیط، از نارضایتی

 .(107، 1397، مبارکی) بود خواهد ساکنان مطلوبتر برای حاصل فضای ها،برنامه تدوین

ها و نیازهای اجزای رای تعریف رضایت چنین آورده است: رضایت، فرو نشاندن آرزوها، خواستهفرهنگ جامعه شناسی ب

دنبال ه که یک موسسه اقتصادی فقط ب باورنداقتصاد دانان معمولاً بر این . جامعه در نظر گرفته شده است سازنده در یک

ریف کرده است: رضایت مشتری، حالتی گونه تع آن هم افزایش سود است. ژوران رضایت مشتری را این یک هدف و

ویژگی های فرآورده ، منطبق بر انتظارات اوست. ژوران عدم رضایت یا ناخرسندی  است که مشتری احساس می کند که

حالتی است که در آن نواقص و معایب فرآورده موجب ناراحتی ،  مشتریان را چنین تعریف می کند: نارضایتی مشتری

پرسش از  لهیبه وس یزندگ طیاز محرضایتمندی . (1237: 1398و همکاران،  عزیزی) می شودشکایت و انتقاد مشتری 

)زنگی آبادی و  شود یم یابیکنند، ارز یم یکه در آن زندگی طیبد بودن مح ایخوب  رییبرای اندازه گ انیپاسخگو

 یدانشمندان. ملکرد و انتظارهای فردادراك از ع نیتفاوت باز  است یتابع تیرضا سطحبه عقیده کاتلر  (.2: 1394همکاران،

 دیعوامل اقتصادی تأک تیکنند بر اهم یم یبانیآن ها پشت یاسیس و از نظام یشهروندان را بررس کیدموکرات تیکه رضا

محل است که اغلب  کیفرد و  کی نیرابطه قوی ب کیشهروندان  مندیتیرضا(. Ferland, 2019: 394ی نمایند )م

وجود دارد که باعث  ییعملکردها ،یدر عملکرد سازمان. کندیم فیمدت را توص یاقامت طولان از ریپذ اجتناب اثر کی

گسترده  اریبس فیط ی. اگرچه عملکردهای سازمانگرددی)شهرداری( م شهروندان نسبت به سازمان ینگر شهای مثبت و منف

 
1. Marna and Rogers 
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 کهی شهروندی است زمان تمندییان و رضاسازم نیعملکردها ارتباط ب نیهمه ی ا ییهدف نها اما شوند، یای را شامل م

عموزاده و  نصیری) شودیم جادیا شهروندان تمندییشهروندان را برآورده سازند رضا ازهاییعملکردهای شهرداری بتواند ن

 بر که است مدل تحلیلی یک تئوری این. شد ارائه "رضایت شهروندان تئوری" ، 1975 سال در (.97: 1393، مهدیرجی

 محیط اجتماعی، اقتصادی، فیزیکی، مختلف هایمورد مؤلفه در شانسکونتی محیط از رضایت شهروندان میزان اساس

 ساختاری شناخت خصوصیات جهت راهنما چارچوب یک این تئوری برای تعیین. کندمی عمل ... و شناسی زیبایی زیستی،

 کار است به تأثیرگذار رضایتمندی وناگونگ بر جوانب که( محله و خانه از اعم) آنها محل سکونت بافت و خانوارها

 (.109: 1397)مبارکی، رودمی

 تواناسازی آینده، پیچیده جهان اینکه دلیل به است، محلی و شهری توسعه فرایند در مفاهیم ترینکلیدی از مشارکت    

 تأکید نکته این بر ریزیهبرنام در اصل مشارکت. نیست گریزی آن از و کندمی طلب را آنها فعال مشارکت و مردم آحاد

 ریزیبرنامه در فرد خود است بهتر بنابراین،. کند ریزیدیگری برنامه کفایت برای حد در تواندنمی کس هیچ که دارد

 نیز دیگر دلیل انجامد؛ البتهمی بهتر نتایجی به که است آن ریزیبرنامه گونه این برای دلیل ترینساده. داشته باشد دخالت

، 1396 ،یغفوری و همکاران)کندمی عمل ریزیفرآیند برنامه در کنندگان شرکت برای انگیزش نوعی مثابه به که است آن

 ابتکارات به دادن جهت در ذینفع های گروه آن طی که کندمی تعریف فرآیندی عنوان به را مشارکت جهانی بانک(. 30

 فرآیند از مشابهی تعریف ملل سازمان .دارند نظارت و داخلهم دارد ثیرأت زندگی در که منابعی و هاگیریو تصمیم توسعه

 در مردم حضور فرصت افزایش برای است ابزاری مشارکت "کند: می یاد ابزار عنوان به آن از و دهدمی ارائه مشارکت

 ملل زمانسا توسعه برنامه نظر از . همچنین"سازد منتفع خود های فعالیت از را آنها که نحوی به گیریفرآیند تصمیم

 که نحوی به محلی هایفعالیت در پیشگامی تشویق و اجتماعی هایآگاهی رشد برای است عنوان ابزاری به مشارکت

 و تشویق را است مرتبط آنان نیازهای با مستقیما که موضوعاتی در بومیان باید مداخله محلی گیری تصمیم ساختار

 همراه قدرت انتقال با که ایتوسعه مفهومی مشارکت محققین از خیبر نظر از (.44: 1395)ناصر و محمدی،نماید تسهیل

 بر در را مفهوم این و است چگونه و چرا سؤال دو به پاسخ دنبال زمان طی که است زا درون توسعه از شکلی و است

 .است بالاتر ائیایجاد کار برای هایی برنامه داخل در درونی های داده از حمایت و محلی منابع کردن مهیا شامل که دارد

 به و کنندمی یاد توسعه فرایند حلقه مفقوده عنوان به آن از گردیده، تلقی پایدار توسعه در فرایند حیاتی عنصر مشارکت

 (. 180 ،1394همکاران،  و محمدیگردد )افراد می در کرامت و شایستگی افزایش موجب نظران، مشارکتصاحب اعتقاد

 روش تحقیق

تحلیلی  -ای و میدانی و روش توصیفیباشد: مطالعات کتابخانهپژوهش حاضر شامل دو بخش میروند کلی حاکم بر 

ای از کتابها، ها به کار گرفته است: در روش کتابخانهباشد. این روند، ابزارهای زیر را جهت گردآوری اطلاعات و دادهمی

های پژوهشی و پایگاه -ترویجی و علمی -، علمیهای مرتبط، مقالات کنفرانسیها، گزارشات سازماناسناد، آمارنامه
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ها استفاده شده است. در روش میدانی، از پرسشنامه محقق ساخته و اینترنتی به عنوان ابزارهای گردآوری اطلاعات و داده

اد بالای کلیه افر پژوهش این در آماری جامعهها استفاده گردیده است.مشاهده به عنوان ابزارهای گردآوری اطلاعات و داده

 17732حدود  1395 سال مسکن و نفوس عمومی سرشماری مطابق شهر نیا. باشدمیسال ساکن در شهر نیکشهر  18

و به روش تصادفی ساده و  1395است. نمونه این پژوهش طبق آمار جمعیتی سرشماری  خانوار( بوده 4156)معادل  نفر

پرسشنامه تعیین  376وهش حاضر با استفاده از فرمول کوکرانحجم نمونه در پژبه کمک فرمول کوکران بدست آمده است. 

 گردید. 

، پارك و فضای سبز، تجاری خدماتی، آموزشی، بهداشتی و غیره را دارا شامل های مورد استفاده در این پژهششاخص

 متغیرها مطالعه مورد محدوده فرهنگی و اجتماعی اقتصادی، جغرافیایی، شرایط گرفتن نظر در با پژوهش این می باشد. در

 دو بخش در رضایتمندی شهروندان و مشارکت آنان در امور توسعه شهری مرتبط با ارائه خدمات عمومی هایمعرف یا

 .(1است )جدول  شده بیان رضایتمندی و مشارکت بعلاوه متغیرهای پایگاه اقتصادی اجتماعی شهروندان اینگونه کلی

 شاخص ها و متغیرهای تحقیق .1جدول 

 متغیرها شاخص ها

می
مو

 ع
ت

دما
 خ

 از
ی

ند
تم

ضای
ر

 

 صدور پروانه ساختمان، تعیین میدانهای عمومی خرید و فروش، نظارت بر بازارهای محلی اقتصادی

شتتی درمانی، حمل و نقل عمومی، جلوگیری از پدیده تکدی گری، وضتعیت دستت فروشتی ها،  اجتماعی ستترستی به امکانات آموزشتی، بهدا د

 داشت عمومی، حفظ شهر از سیل و حریقرسیدگی به به

ضتلاب دفع رفاهی شتتی زباله، تنظیف آبهای و فا ستی به امکانات  ستطحی، دفع و دفن بهدا ستتر ضتعیت نامگذاری معابر و مکانها، د معابر، و

 تجاری خدماتی، تأمین روشنایی معابر

ستعه معابر، ایجاد مجا عمرانی صتلاح و تو ستی به آنها، ستاخت خیابان و کوچه و پل و..، ا ستتر ری آب و کانالها، ایجاد پارکینگ ها و نحوه د

 تسطیح و آسفالت معابر، ایجاد توالت عمومی در سطح شهر

 ایجاد و تأمین دسترسی به سینما، کتابخانه و دیگر کاربری های فرهنگی فرهنگی

ارك و فضتاهای بازی کودکان، ایجاد پارك و فضتای ستبز عمومی، احداک مکان های ورزشتی، ترویج ایجاد مکانهای تفریحی، ایجاد پ فراغتی

 فعالیت های ورزشی همگانی
ری

شه
ه 

سع
تو

ور 
 ام

در
ت 

رک
شا

م
 

 درآمد، اشتغال، وضعیت مسکن، وضعیت مالکیت زمین اقتصادی

ز وظایف شهرداری، مراجعات به شهرداری، اعتماد اجتماعی، آگاهی عمومی، تحصیلات، علاقه به مشارکت در امور محله، شناخت ا اجتماعی

 نوع ارتباط مسؤولین شهرداری با مردم، شرکت در انتخابات شورای شهر

مشتارکت در حفظ زیباستازی شتهر، مشتارکت در تنظیف معابر، مشتارکت در دفع فاضتلاب و آبهای ستطحی، مشتارکت در دفع و دفن  رفاهی

 لاهای موجود در محلهبهداشتی زباله، رضایت از کا

ستاخت عمرانی شتارکت در  صتمیم گیری، اجرا و نظارت(، م شتارکت در فرآیند طرح های عمرانی)ت شتارکت در  ،..و پل و کوچه و خیابان م م

صتلاح ستعه و ا شتارکت در ایجاد معابر، تو شتارکت در ایجاد شتهر، ستطح در کانالها و آب مجاری م شتارکت در  پایانه، و پارکینگ م م

 معابر آسفالت

 موزه و وحش باغ کتابخانه، سینما، به دسترسی تأمین و مشارکت در ایجاد فرهنگی

شتارکت در ایجاد فراغتی ضتاهای ایجاد پارك و تفریحی، مکانهای م ضتای و پارك ایجاد کودکان، بازی ف شتارکت در تهیه و  ستبز ف عمومی، م

 اجرای پروژه های ورزشی

ی 
صاد

 اقت
گاه

پای

عی
ما

جت
ا

 

 وضعیت

 صادیاقت

 میزان درآمد، وضع مالکیت زمین و مسکن، وضعیت شغلی

 وضعیت

 اجتماعی

 میزان آگاهی عمومی، وضعیت سواد، نوع شغل 

 1400منبع: مطالعات مقدمات شهر مورد مطالعه و مرور تحقیقات گذشته، 
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، جنسیت، وضعیت در پنج بخش سؤالات عمومی )سن فرد †ای لیکرتپرسشنامه با طیف پنج گزینه از پژوهش دراین

شغلی، میزان تحصیلات و وضعیت تأهل(، سؤالات مربوط به خدمات عمومی ارائه شده در وضع موجود، سؤالات مربوط 

به وضعیت رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینه ارائه خدمات عمومی، سؤالات مربوط به وضعیت 

و سؤالات مربوط به وضعیت اقتصادی اجتماعی شهروندان،  مشارکت عمومی شهروندان نیکشهری در امور شهرداری

 گرفته قرار بررسی مورد متخصص داوران وارزشیابی ای سازه اعتبار طریق از ها مقیاس این طراحی گردیده است. اعتبار

 طریق از نیز هامقیاس این پایایی. است قرارگرفته تایید مورد ها دانشگاه علمی هیات اعضای از چهار نفر وتوسط است

 (.2است)جدول  قرارگرفته بررسی مورد درونی کرانباخ آلفای

 محاسبه اعتبار پرسشنامه با آلفای کرونباخ .2جدول 

 ضریب آلفا تعداد سؤال تعداد نمونه

30 64 87/0 

 1400های تحقیق،یافته: منبع

 امکان که شتده استت، استتفاده SPSS رافزا نرم از داده ها و اطلاعات به دستت آمده تحلیل برای تجزیه و پژوهش این در

صتتیفی هایتحلیل انجام ستتتنباطی آماری تو ستتتفاده مورد هایتحلیل برای. ستتازدمی فراهم را و ا آزمون  این پژوهش در ا

 استفاده شده است.تک متغیره  T و آزمونهمبستگی پیرسون 

 معرفی منطقه مورد مطالعه

 شهرستان به شمال از دارد. شهرستان نیکشهر اردر جنوب استان قر ه، کاست نیکشهر شهرستان مرکز نیکشهر شهر     

 به از جنوب هرمزگانو  استان به غرب از ،شهرستانهای سرباز و قصرقند به شرق از ،فنوج و بمپور و ایرانشهر های

از  درصد 6/6معادل وسعت دارد که مربع  لومتریک 12280شهرستان  این(. 1-3 شکل) شودمی محدود کنارك شهرستان

 4اسپکه و بنت و تعداد  کشهر،ین یبه نام ها یمرکز شهر 3 یدارا نیکشهر شهرستانرا در بر می گیرد.  مساحت استان

 مذکورشهرستان  باشد. یروستا م 395دهستان و 11لاشار ، بنت و آهوران و تعداد  ،یمرکز ی بخش هایبخش به اسام

 به چابهار قرار دارد. رانشهریا یتیجاده ترانز ریعمان و در مس یایرد یلومتریک 135و در حدود  رانیا یدر جنوب شرق

درجه  60و  یعرض شمال قهیدق 13درجه و  26در  کشهریشهر ن. است لومتریک 520مرکز شهرستان تا مرکز استان  فاصله

 واقع شده است. ایاز  سطح در یمتر 450در ارتفاع  یطول شرق قهیدق 12و 

 

 
1. Likert 
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شکل 

 محدوده مورد مطالعه سیاسیموقعیت .3-1

 های تحقیقیافته

 خدمات عمومی ارائه شده به شهروندان بوسیله شهرداری در شهر نیکشهر بررسی وضعیت 

ستتفاده tآزمون  از این منظور برای ستت. رتبه میانگین شتده تک متغیره ا  5-4شتاخص خدمات عمومی در جدول شتماره  ا

شتان می شتهروندان ن شتده به  شتهرداری کمی پاییندهد که خدمات ارائه  ستط  ستط میتو ستاس این تر از حد متو شتد. برا با

صتتتفر مبنی بر برابری میانگین با عدد  05/0از  کوچکتر P-valueآزمون چون مقدار  شتتتد، لذا فرص  پذیرفته  5/0می با

ستؤال که میانگین جامعه بزرگتر از می ستخگویی به این  ستت یا کوچکتر از آن؛ باید به مق 5/0شتود. برای پا دار اختلاف ا

ستتتت، لتذا می توان نتیجته گرفتت، بتا توجته بته اینکته  -080/0میتانگین نگتاه کنیم، بتا توجته بته اینکته مقتدار اختلاف میتانگین  ا

ستتت و کران پایین 920/2میانگین جامعه برابر با  ستتتندمنفی  و کران بالا و کمتر از آن ا ضتتعیت ارائه ه ، بنابراین میزان و

 (.  3در شهر نیکشهر در حد متوسط به پایین است )جدول خدمات عمومی توسط شهرداری 
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 ارزیابی دسترسی به خدمات عمومی ارائه شده توسط شهرداری .3جدول 

 Test value = 0/5 متغیر

سطح  میانگین tمقدار 

 معناداری

 درصد 95سطح اطمینان  اختلاف میانگین

 کران پایین کران بالا

 -118/0 -024/0 -080/0 133/0 920/2 -482/4 خدمات عمومی

 1400، های تحقیقیافته: منبع
 رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینه ارائه خدمات عمومی در شهر نیکشهر بررسی وضعیت 

 

 05/0کوچکتر از  P-valueبراساس این آزمون چون مقدار  است. شده تک متغیره استفاده Tآزمون  از برای این منظور

شود. برای پاسخگویی به این سؤال که میانگین پذیرفته نمی 3، لذا فرص صفر مبنی بر برابری میانگین با عدد می باشد

است یا کوچکتر از آن؛ باید به مقدار اختلاف میانگین نگاه کنیم، با توجه به اینکه مقدار اختلاف میانگین  3جامعه بزرگتر از 

ی بالا و پایین هر دو است و کرانها 3توجه به اینکه میانگین جامعه کمتر از توان نتیجه گرفت، با است، لذا می -385/0

، بنابراین میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینه ارائه خدمات عمومی در شهر نیکشهر منفی هستند

)رضایت در حد  3عنی تر است.. بدین معنا که میانگین رضایت وضع موجود از میانگین مد نظر یاز متوسط پایین

گیریم که میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد کلی شهرداری در حد پایینی متوسط(کمتر است. بنابراین نتیجه می

 .(4)جدول باشدمی

 تک متغیره tارزیابی رضایتمندی از عملکرد شهرداری با آزمون  .4 جدول

 Test value = 3 متغیر

سطح  میانگین tمقدار  میانگین 

 معناداری

اختلاف 

 میانگین

 درصد 95سطح اطمینان 

 کران پایین کران بالا

 - 4733/0 - 3184/0 -385/0 000/0 615/2 -22/10 -734/2 رضایتمندی

رضایت از عملکرد 

 کلی

729/2 082/9- 626/2 000/0 374/0- 3086/0 - 4523/0 - 

 1400، های تحقیقیافته: منبع

تک نمونه ای در هر یک از ابعاد رضایتمندی نشان می دهد که میزان رضایت  tزمون همچنین یافته های حاصل از آ

شهروندان در حد پایین تر از متوسط قرار دارد. در این میان رضایتمندی شهروندان در ابعاد عمرانی و اجتماعی نسبتاً بیشتر 

 (. 5است. کمترین میزان رضایتمندی به بعد رفاهی اختصاص یافته است )جدول 
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 تک متغیره tارزیابی رضایتمندی از عملکرد شهرداری در ابعاد مختلف با آزمون  .5 جدول

 Test value = 3 متغیر

سطح  میانگین tمقدار  میانگین 

 معناداری

اختلاف 

 میانگین

 درصد 95سطح اطمینان 

 کران پایین کران بالا

 -446/0 -295/0 -354/0 000/0 646/2 -14/11 -71/2 اقتصادی

 -452/0 -305/0 -384/0 000/0 616/2 -62/10 -73/2 اجتماعی

 -472/0 -336/0 -395/0 000/0 605/2 -22/8 -62/2 رفاهی

 -466/0 -308/0 -403/0 000/0 597/2 -86/12 -77/2 عمرانی

 -468/0 -328/0 -368/0 000/0 732/2 -55/9 -69/2 فرهنگی

 -466/0 -327/0 -368/0 000/0 732/2 -24/9 -68/2 فراغتی

 1400، های تحقیقیافته: منبع

 میزان مشارکت شهروندان در امور شهرداری در زمینه ارائه خدمات بررسی وضعیت

  

ای از آزمون تی تک نمونه خدمات ارائه زمینه در شهرداری امور در شهروندان مشارکت میزان برای بررسی وضعیت

می باشد، لذا فرص صفر مبنی بر برابری  05/0کوچکتر از  P-valueقدار براساس این آزمون چون ماستفاده شده است. 

است یا کوچکتر از آن؛  3شود. برای پاسخگویی به این سؤال که میانگین جامعه بزرگتر از پذیرفته نمی 3میانگین با عدد 

توان نتیجه گرفت، است، لذا می -315/0باید به مقدار اختلاف میانگین نگاه کنیم، با توجه به اینکه مقدار اختلاف میانگین 

است و کرا نهای بالا و پایین هر دو منفی هستند، بنابراین میزان مشارکت  3با توجه به اینکه میانگین جامعه کمتر از 

تر است. بدین معنی که مردم در شهر نیکشهر از متوسط پایین عمومی خدمات ارئه زمینه در شهرداری امور شهروندان در

کرد شهرداری رضایت چندانی نداشته و در نتیجه تمایلی به همکاری با شهرداری در امور توسعه شهری نشان یا از عمل

توان در مسایلی از قبیل کمیت و کیفیت خدمات ارائه شده، نحوه دسترسی به خدمات دهند. علل این عدم مشارکت مینمی

 .(6)جدول  و... جستجو کردعمومی، نحوه تعامل و برخورد مسؤولین شهرداری با شهروندان 

 ارزیابی میزان مشارکت شهروندان در امور شهرداری نیکشهر .6 جدول

 Test value = 3 

سطح  میانگین tمقدار 

 معناداری

 درصد 95سطح اطمینان  اختلاف میانگین

 کران پایین کران بالا

 -374/0 -243/0 -308/0 000/0 692/2 -12/10 مشارکت

 1400، های تحقیقیافته: منبع
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  شهروندان رضایتمندی و( کمی و کیفی نظر از)شهرداری  توسط شده ارائه خدمات میزان بررسی رابطه بین

استفاده شده است. براساس  پیرسون برای بررسی این رابطه با توجه به مقیاس و توزیع داده ها از آزمون همبستگی 

 01/0نمونه می باشد، سطح معناداری کمتر از  376برای تعداد  549/0خروجی آزمون همبستگی پیرسون که ضریب آن 

بدین معنی که است و همبستگی نسبتاً قوی و معناداری بین کمیت خدمات عمومی و رضایتمندی شهروندان وجود دارد. 

هرچه وضعیت ارائه خدمات عمومی از نظر کمی، رشد و افزایش داشته است، شهروندان از عملکرد شهرداری رضایت 

 .(7)جدول تأیید می شود  1Hرد و فرض  0H بنابراین فرض بیشتری داشته اند.

 . ارتباط بین کمیت خدمات عمومی و رضایتمندی از عملکرد شهرداری7جدول 

 رضایتمندی هاارزش شرح

 549/0**  ضریب همبستگی  همبستگی پیرسون عمومی کمیت خدمات

 000/0 سطح معناداری

 376 تعداد پاسخ دهنده

 1400های تحقیق، یافته: منبع

 خدمات ارائه زمینه در شهرداری عملکرد از آنان رضایتمندی میزان مشارکت شهروندان و میزان بینبررسی رابطه 

  عمومی

 

 براساس استفاده شده  است. SPSSاز آزمون همبستگی پیرسون  در محیط نرم افزار  این رابطهبرای تجزیه و تحلیل 

 01/0 از کمتر( sig)معناداری سطح باشد،می داده 376 تعداد برای 702/0 آن ضریب که پیرسون بستگیهم آزمون خروجی

میزان  هر چه که معنی بدین. دارد وجود متغیر مشارکت و رضایتمندی دو بین معنادار و شدیدی همبستگی و است

است، در امور توسعه شهری و در زمینه  بوده رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینه ارائه خدمات عمومی

 فرض و رد 0H فرض لذا .داشته اند ارائه خدمات عمومی به شهروندان با شهرداری همکاری و مشارکت بهتر و بیشتری

1H توان چنین استنباط نمود که دلیل اصلی و اساسی عدم مشارکت یا مشارکت ضعیف از این رو می .شودمی تأیید

ر امور شهرداری و توسعه شهر، نارضایتی نسبتاً زیاد آنان از نحوه خدمات رسانی شهرداری و شهروندان نیکشهری د

توان در مواردی همچون کمیت و باشد. علل این نارضایتی را میخدمات عمومی ارائه شده از طرف این نهاد مدنی می

هروندان در توسعه امور شهری، میزان کیفیت خدمات ارائه شده، دیدگاه مسؤولین به اهمیت مشارکت و نقش مشارکتی ش

 .(8)جدول  دسترسی به خدمات عمومی و... جستجو نمود
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 همبستگی بین میزان مشارکت و رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری.8جدول 

 رضایتمندی هاارزش شرح

آزمون همبستگی 

 پیرسون

 702/0** ضریب همبستگی  مشارکت

 000/0 سطح معناداری

 376 پاسخ دهنده تعداد

 1400، های تحقیقیافته: منبع

 توسط عمومی خدمات ارائه از آنان رضایتمندی میزان و شهروندان اجتماعی -اقتصادی موقعیت بین بررسی رابطه

 .دارد وجود داری معنا رابطه شهرداری

مورد ارزیابی قرار گرفته است.  اجتماعی شهروندان -در درجه نخست پایگاه اقتصادی این رابطهبه منظور تجزیه و تحلیل 

اجتماعی شهروندان نیکشهری که با متغیرهای وضعیت درآمد،  -براساس آمارهای توصیفی موقعیت و پایگاه اقتصادی

دارای وضعیت شغلی، وضع مالکیت زمین و مسکن، میزان آگاهی عمومی و وضعیت سواد مورد پرسش قرار گرفته است، 

درصد نشان می دهد که  95تک متغیره نیز با سطح اطمینان  Tهای حاصل از آزمون  یافتهوضعیت مطلوبی نمی باشد.

اجتماعی شهروندان نیکشهری در حد نسبتاً ضعیفی )پایین تر از حد متوسط( قرار دارد )جدول  -موقعیت و پایگاه اقتصادی

 همچنین از آمارهای توصیفی چنین برمی آید.(. 9

 اجتماعی شهروندان در شهر نیکشهر -ارزیابی پایگاه اقتصادی .9جدول 

 

 شرح

Test value = 3 

اختلاف  سطح معناداری میانگین Tمقدار 

 میانگین

 درصد 95سطح اطمینان 

 کران پایین کران بالا

 -633/0 -495/0 -514/0 000/0 486/2 -8/15 اجتماعی -اقتصادی پایگاه

 1400محاسبات نگارندگان،  و میدانی مطالعات: منبع

 01/0 بیشتر از( sig)معناداری و سطح -052/0 آن ضریب نشان می دهد که پیرسون همبستگی آزمون از یافته های حاصل

 پایگاه اقتصادی اجتماعی شهروندان و میزان رضایتمندی متغیر دو و ارتباط معناداری بین هیچ نوع همبستگی است. لذا

شهروندان تأثیری در میزان رضایتمندی آنها از عملکرد شهرداری  عیاجتما -اقتصادی موقعیت که معنی بدین. ندارد وجود

نداشته است و بایستی عوامل مؤثر بر رضایتمندی شهروندان از  عمومی خدمات ارائه زمینه در امور توسعه شهری در

شود می رد )فرض ادعا( 1H فرض تأیید و 0H فرض عملکرد شهرداری را در موارد و عوامل دیگری جستجو کرد. بنابراین

 .(10)جدول 
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 اجتماعی و میزان رضایتمندی  -اقتصادی همبستگی بین پایگاه.10جدول 

 اجتماعی اقتصادی پایگاه هاارزش شرح

آزمون همبستگی 

 پیرسون

 -052/0 ضریب همبستگی  رضایتمندی

 168/0 سطح معناداری

 376 تعداد پاسخ دهنده

 1400دگان، محاسبات نگارن و میدانی مطالعات: منبع

  در امور شهرداری آنان مشارکت میزان با شهروندان اجتماعی -اقتصادی موقعیتبررسی رابطه بین 

از آزمون هبستگی پیرسون استفاده شده است. همان گونه که پیش تر گفته شد پایگاه  رابطهبرای تجزیه و تحلیل این 

 لذا براساس پایین تر از حد متوسط قرار دارد.ست و اقتصادی اجتماعی شهروندان نیکشهری دارای وضعیت مطلوبی نی

معناداری  سطح باشد،می نمونه مورد بررسی 376 تعداد برای -027/0 آن ضریب که پیرسون همبستگی آزمون خروجی

(sig )اجتماعی -پایگاه اقتصادی و مشارکت متغیر دو و ارتباط معناداری بین هیچ گونه همبستگی و است 01/0 از بیشتر از 

شهروندان تأثیری در میزان مشارکت و همکاری آنها  اجتماعی -اقتصادی موقعیت که معنی بدین. ندارد وجود شهروندان

نداشته است و بایستی عوامل مؤثر بر مشارکت شهروندان  عمومی خدمات ارائه زمینه با شهرداری در امور توسعه شهری در

 .(11دول )ج در امور شهرداری را در جای دیگری جستجو کرد

 و میزان مشارکت  اجتماعی -اقتصادی همبستگی بین پایگاه .11جدول 

 مشارکت هاارزش شرح

 -035/0 ضریب همبستگی پیرسون اجتماعی -اقتصادی پایگاه

 471/0 سطح معناداری

 376 تعداد پاسخ دهنده

 1400، های تحقیقیافته: منبع

 نتیجه گیری

 شهرداری در شهر نیکشهر عمومی خدمات ارائه به نسبت های شهروندانگرشو ارزیابی ن بررسی به حاضر پژوهش

 شهروندان در ابعاد اقتصادی، اجتماعی، رفاهی، عمرانی، فرهنگی، ورزشی و اوقات فراغت نگرش از این رو. است پرداخته

 . است گرفته قرار مورد ارزیابی

 شهرداری کیفی و کمی خدمات از شهروندان ع رضایتمندیمجمو در شهر نیکشهر در که است آن یافته های تحقیق بیانگر

و ملاك قرار دارد. در واقع میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در زمینه ارائه خدمات  متوسط حد پایین تر از
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رداری تر از آن است؛ زیرا میزان وضعیت ارائه خدمات عمومی توسط شهعمومی در شهر نیکشهر در حد متوسط و پایین

 و( کمی نظر از)شهرداری توسط شده ارائه خدمات میزان بررسی رابطه بین از وضعیت مطلوبی برخوردار نمی باشد.

براساس خروجی آزمون همبستگی پیرسون همبستگی نسبتاً قوی و معناداری بین این دو متغیر  شهروندان رضایتمندی

تر باشد شهروندان از عملکرد شهرداری ز نظر کمی بهتر و مناسبهرچه وضعیت ارائه خدمات عمومی اوجود دارد. بنابراین 

رضایت بیشتری خواهند داشت. همچنین بین وضعیت ارائه خدمات عمومی از نظر کیفی و رضایتمندی شهروندان از 

ئه عملکرد شهرداری رابطه معناداری وجود دارد. بدین معنی که شهروندان علاوه بر کمیت به کیفیت خدمات عمومی ارا

 شده اهمیت بالایی قائل هستند.

رسد. به بیان دیگر نتایج مذکور با پژوهش و نوع مدیریت شهرها در ایران منطقی به نظر می این نتایج با توجه به پیشینه 

شهروندان  یتمندیرضا ی( در بررس1391) یو علم تیهدایافته های بیشتر تحقیقات گذشته همسویی دارد. به عنوان نمونه 

 یشهروندان از عملکرد شهردار یمندتیرضا زانیکه م به این نتیجه دست یافته اندشهر نقده در  یکرد خدمات شهراز عمل

 یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیسطح رضا یابیارز جهت (1394منفرد )ی و ملک. قرار دارد نییدر سطح متوسط به پا

 یدر سطح نامطلوب یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیکه رضا شهر ایلام به این نتیجه رسیدند یدر حوزه خدمات شهر

نشان  نیز یشهروندان شهر مراغه از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیم یابیارز در( 1397) یمبارکنتایج تحقیق  قرار دارد.

 تر از حد متوسط است.  نییمراغه پا یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیدهد که م یم

شهروندان از عملکرد  تیرضا زانیم یابیارز در( 1398) یریو نص یرسول ،یمعتمداین نتایج با یافته های تحقیق  اما 

ارزیابی کردند، در سطح متوسط  که رضایتمندی شهروندان رادر شهر فاروج  یدر حوزه خدمات شهر یشهر تیریمد

سنجش  در زمینه (1394و همکاران ) یرستمی تحقیق این در حالی است که نتایج مذکور با یافته ها .کمی فاصله دارد

در را شهروندان  یمندتیکه رضا شهر دوروددر  یدر حوزه خدمات شهر یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا

رضایت شهروندان از عملکرد ( که 1392حامد مقدم و همکاران )ارزیابی نموده اند، و با نتایج پژوهش سطح متوسط به بالا 

 ارزیابی کرده اند، مغایرت دارد. در سطح مطلوبی را اری مشهد شهرد

در شهر نیکشهر  عمومی خدمات ارئه زمینه در شهرداری امور میزان مشارکت شهروندان در نتایج پژوهش نیز نشان داد که

 بین دیدیمعنادار و ش همبستگی پیرسون همبستگی آزمون خروجی پایین تر از متوسط و حد ملاك قرار دارد. براساس

میزان رضایتمندی شهروندان از  هرچه بنابراین. دارد شهروندان از عملکرد شهرداری وجود میزان مشارکت و رضایتمندی

باشد، شهروندان با شهرداری در امور توسعه شهری و در زمینه  بیشتر عملکرد شهرداری در زمینه ارائه خدمات عمومی

  .داشت خواهند و بیشتری ارائه خدمات عمومی همکاری و مشارکت بهتر

 پایگاه اقتصادی اجتماعی شهروندان و میزان رضایتمندی و ارتباطی بین هیچ نوع همبستگی براساس دیگر نتایج حاصل شده

شهروندان تأثیری در میزان رضایتمندی آنها از عملکرد شهرداری در امور  اجتماعی اقتصادی وضعیت بنابراین. ندارد وجود

و ارتباطی  نتایج  تحقیق وجود هیچ نوع همبستگی نداشته است. همچنین عمومی خدمات ارائه ینهزم توسعه شهری در

 اجتماعی اقتصادی وضعیت که معنی بدین. را نشان نداد پایگاه اقتصادی اجتماعی شهروندان و مشارکت متغیر دو بین
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 عمومی خدمات ارائه زمینه عه شهری درشهروندان تأثیری در میزان مشارکت و همکاری آنها با شهرداری در امور توس

 نداشته است. 

توان چنین استنباط نمود که شهرداری نیکشهر هم در در کل با توجه به مطالعات میدانی و تحلیل آماری و توصیفی می

 زمینه جلب رضایت شهروندان در میزان و نحوه ارائه خدمات عمومی و هم در زمینه جلب مشارکت آنان در زمینه ارائه

ها، اجرا و نظارت بر طرح های توسعه و اهمیت قائل شدن به دیدگاه ها گیریخدمات عمومی در مراحل مختلف )تصمیم

و نظرات شهروندان و...( دارای عملکرد قابل قبول و مناسبی نبوده و ضعیف عمل کرده است. همچنان که براساس نتایج 

 تر از آن بوده است. ر دو زمینه مذکور در حد متوسط و پایینآزمون فرضیات مشخص گردید که عملکرد این نهاد در ه

 در ادامه به پیشنهادات تحقیق پرداخته شده است:

بلیغات و فراخوان گسترده شهرداری در جهت معرفی وظایف و عملکرد شهرداری به شهروندان و جلب  ❖

 مشارکت آنان در امور توسعه شهری یک راهکار و اقدام اساسی محسوب می شود.

 با خدمات آن و شهرداری مختلف هایپروژه زمینه در که شهرداری سنجی نگرش و سنجی نظر مرکز ایجاد ❖

 این مرکز موفقیت لیکن. بپردازد مقطعی و مستمر هایسنجی نظر انجام به متخصص افراد از گیریبهره

 .شود گرفته کار به عمل در هاسنجی نظر این نتایج که است پذیر امکان هنگامی

های غیررسمی محلی که در زمینه های توسعه ای و عمرانی جاد سازمان های مردم نهاد غیر دولتی و انجمنای ❖

 و نیز در زمینه های انعکاس خواسته ها و نیازهای مردم نقش میانجی داشته باشند.

 -بزرگسال جوان، نوجوان سنی، های مختلفگروه با تشکیل که و شهرداری مردم مشارکت خانه تاسیس ❖

 مشارکتی و ترویج ریزی برای برنامه ها از نمایندگان گروه های مذکورخانه این در زنان و سالمند و میانسال

 و ها، چاپرسانه طریق استفاده می شود. این امر از شهرداری عمومی خدمات از استفاده صحیح فرهنگ

و سایر دانش  دبستانی تانی،دبس پیش کودکان در سازی فرهنگ اولویت بر تاکید با بروشور، استند، نشر

 آموزان امکانپذیر است.

 منابع

به مشارکت  لیو تما یمند تیرضا زانی(، سنجش م1392) ،شمس الله ،زاد یو کاظم یسیزاده، ع میابراه ✓

، 30و توسعه، شماره  ایزاهدان، مجله جغراف یمورد : شهردار یشهردار ییربنایز یپروژه ها یشهروندان در اجرا

 .1-22صص 
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بر اساس مدل سرکوال  یخدمات شهردار تیفیک لیو تحل یابی(، ارز1393) ،نیحس ،یو کماس یسیزاده، ع میاهابر ✓

-172، صص 6، شماره 2دوره  ،یشهر سنقر(، مجله مطالعات ساختار و کارکرد شهر ی: شهرداری)مطالعه مورد

153. 

 تیریمشارکت شهروندان در مد زانیم یابی(، ارز1396) ،ریام ،و پورداداش یمهد ،محمد؛ ملازاده ،یثان یاسکندر ✓

 یزی: منطقه آزاد ارس )شهر جلفا(، مجله برنامه ریمورد شناس ،یشهر ستهیشا ییحکمروا یبر اساس الگو یشهر

 .18-1، صص27، شماره 7سال  یامنطقه

دان (، سنجش میزان رضایت مندی شهرون1392اسلامی و عباس علوی راد ) نینژاد هتکه، محمدباقر؛ حس جعفر ✓

-117، صص 5، شماره 2دوره  ،یشهر تیریتهرانی از خدمات و کارکنان شهرداری تهران، مجله اقتصاد و مد

103. 

 شهرداری عملکرد به نسبت شهروندان مندی رضایت میزان (، بررسی1399حقی، یعقوب و کرمی نسب، صدیقه، ) ✓

 .142-128 صص ،3 شماره ،3 انی، دوره، مجله جغرافیا و روابط انس(گرمی شهر: موردی مطالعه) شهر شورای و

 یشهروندان از عملکرد خدمات یتمندیرضا ی(، بررس1395) ،رضایعل ،یو برات نیحس ،پور لیاسماع اشار؛ی ،یذک ✓

 یزیبرنامه ر ییایجغراف ی(، مجله پژوهش هانودشتی: شهر میمورد ۀبا استفاده از مدل کانو )مطالع یشهردار

 .635-652، صص 4، شماره  4دوره  ،یشهر

مورد:  یشهر تیریمد تیموفق شینقش مشارکت شهروندان در افزا ی(، بررس1398) ،محمود ،یکوچ ییرضا ✓

 .51-62، صص 38، شماره 10دوره  ،یشهر یزیمجله برنامه ر راز،یکلانشهر ش

در حوزه  یشهروندان از عملکرد شهردار یمندتی(، سنجش رضا1394محمد حسن و همکاران ) ،یرستم ✓

، صص 21سال ششم، شماره  ،یشهر یزی: شهر دورود(، مجله پژوهش و برنامه ری)مطالعه مورد یرخدمات شه

50-35. 

شهروندان از  یتمندیعوامل مؤثر بر رضا لی(، تحل1394) ،بهزاد ،یو محمدمحسن  ،یلاقیی ؛یعل ،یآباد یزنگ ✓

: شهر سقز(، مجله یه مورد)مطالع چندگانه سونیو رگر یعامل لیتحل یهابا استفاده از روش یشهر تیریمد

 .1-19، صص 23، شماره 11(، دوره یکاربرد یای)جغراف ییایعلوم جغراف

 ط،یمح شی: شهر گنبد(، مجله آمای)مطالعه مورد یمشارکت شهروندان در امور شهر زانی(، م1397) ،اکبر ،یشربت ✓

 .161-184، صص 41، شماره 11دوره 

شهروندان از  یمندتیرضا انی(، سنجش رابطه م1394) ،نرگس ،یرصیو قالله  ینب ،ینیپور، مسعود؛ حس ییصفا ✓

 ی: شهر دزفول، مجله پژوهش هایمطالعه مورد ،یشهر ستیز طیمح یداریپا یهاو شاخص یعملکرد شهردار

 .25-40، صص 11، شماره 6دوره  ،یشهر یبوم شناس

 یخوب شهر ییحکمروا کردیروبا  یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندی(، سنجش رضا1398) ،لیکم ،یعبد ✓

 .139-166، صص 45شماره  ط،یمح شی(، مجله آمااسری: شهر کی)مطالعه مورد
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شهروندان و  یتمندیرضا نیرابطه ب ی(، بررس1398) ،دیسع ،انیو مظلوم دریح ،پور لیمحمد؛ اسماع ،یزیعز ✓

، 4دوره  ست،یز طیمجله مطالعات مح ،یشهر ستیز طیمح یداریپا یو شاخص ها رازیش یعملکرد شهردار

 .1236-1249، صص 2شماره 

شهری، مجله  پسماند مدیریت در شهروندان پذیری مشارکت عوامل تأثیر (، سنجش1398عسگری، سحر، ) ✓

 .59-43 صص ،3 شماره ،2 جغرافیا و روابط انسانی، دوره

نمونه شهر) دارینقش مشارکت شهروندان در توسعه پا ی(، بررس1394) ،سوسن ،جلال و سوداگر ،یآمل یمیعظ ✓

 .36-45، صص 21، شماره 7دوره  ت،یریمد ستمی: شهر نور(، مجله سیمورد

 ایمجله جغراف ،یشهروندان شهر مراغه از عملکرد مناطق شهردار یتمندیرضا زانیم یابی(، ارز1397) دیام ،یمبارک ✓

 .105-119، صص 32، شماره 8دوره  ،یمنطقه ا یزیو برنامه ر

مشارکت شهروندان در امور  زانیم ی(، سنجش و بررس1394) ،سامان ،یدریو ح وانیک ،یجمال؛ باقر ،یمحمد ✓

-209، صص 2، شماره 7دوره  ،یاجتماع لی: شهر سنندج(، مجله تحلیو عوامل مؤثر بر آن)مطالعه مورد یشهر

179. 

دان از خدمات شهرون یتمندی(، سنجش رضا1396) ،فاطمه ،و قاسم پورالهه  ،آنا؛ زارع ،یبرد میمراد نژاد رح ✓

 .57-72، صص 4، شماره 7دوره  ،ییفضا یزیبابلسر، مجله برنامه ر یشهردار یشهر

شهروندان از عملکرد  تیرضا زانیم یابی(، ارز1398) ،محمد ،یریو نصحسن  دیس ،یمحمد؛ رسول ،یمعتمد ✓

 ییایوم جغرافعل یکاربرد قاتی: شهر فاروج، مجله تحقیمطالعه مورد ،یدر حوزه خدمات شهر یشهر تیریمد

 .99-116، صص 55، شماره 19سال 

در حوزه خدمات  یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیسطح رضا یابی(، ارز1394و سجاد منفرد ) دیسع ،یملک ✓

 .46-61، صص 22، شماره 7دوره  ،یشهر تیری(، مجله مطالعات مدلامی: شهر ای)نمونه مورد یشهر

 یدرون شهر یپارکها تیفیشهروندان از ک یتمندیرضا زانیم یابیارز(، 1395) ،اصغر ،یو محمد میناصر، مر ✓

 .43-56، صص 26، شماره 8دوره  ،یشهر تیریشهر اهر(، مجله مطالعات مد ی: پارکهای)مطالعه مورد

 یشهروندان از عملکرد خدمات یتمندیرضا ی(، بررس1393) ،نیحس ،یرجیو عموزاد مهد لیاسماع ،یرینص ✓

دوره  ،یمنطقه ا -یشهر شیو آما ایگرگان، مجله جغراف یشهردار ؛یز مدل کانو مورد شناسبا استفاده ا یشهردار

 .97-106، صص 13، شماره 4

و  یشهروندان از عملکرد خدمات شهر یمندتیرضا زانیم ی(، بررس1391) ،محمود ،یو علم هیرق ت،یهدا ✓

، صص 16، شماره 5دوره  ،یامعه شناسمرتبط با آن در شهر نقده، مجله مطالعات ج یاقتصاد -یعوامل اجتماع

47-29. 
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و عوامل  یمشارکت شهروندان در امور شهر زانی(، م1396) ،داود ،یو حاتمقباد  ،یطهماسب ن؛یحس ،یغفوری ✓

.29-58، صص 39، شماره 10دوره  ط،یمح شی: دره شهر(، مجله آمایمؤثر بر آن )نمونه مورد  
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Ipsos (2009) Citizen Satisfaction Survey, the City of Calgary,  

✓ Marcomm, W.(2016). La la biche county 2011 Satisfaction Survey On Line Questionnaire 

Results, Edmonton. 
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