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۱۳۹۱، بهار ۱۸، سال هفتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافياييچشم

 

  

۱۲۵.صص

 

-۱۱۲

 

  

سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري

 

  
)شهر زاهدان: مورديمطالعه (

 

  
*ان بستانييمريم كريم

 

، ايرانزاهدان، جغرافيا، گروه آزاد اسلامي، واحد زاهداناستاديار دانشگاه  -

 

  
عثمان بلوچي

 

، آزاد اسلامي، واحد زاهداندانشگاه ريزي روستايي،جغرافيا و برنامه ارشد يكارشناسدانش آموخته - 
، ايرانزاهدان

 

  
صاحبداد جوبه 

 

، آزاد اسلامي، واحد زاهداندانشگاه  ريزي روستايي،يجغرافيا و برنامهكارشناسدانش آموخته  - 
، ايرانزاهدان

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  
چكيده

 

  
عموميباروشتوصـيفي  دراينمقالهرضايتمنديشهروندان از عملكرد شهرداري در زمينـه ارائـه خـدمات    

ــي ــاري(تحليلـ ــت ) آمـ ــرار گرفتهاسـ ــي و تحليلقـ ــش. موردبررسـ گردآورياطلاعاتازطريقپرسـ

 

-
. نفـــردر سطحســـه منطقـــه شـــهري در شـــهر زاهدانانجامشدهاســـت  ۲۷۵نامهباحجمنمونـــه

تـك   Tآزمون . تر از آن استدرصدشهروندانمتوسط و پايين۹۱براساسنتايجبهدستآمده سطحرضايتدر
نمونه متوسط به پايين بودن رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري و همچنين خـدمات عمـومي   

طبـق آزمـون رگرسـيون گـام بـه گـام       . كنـد ارائه شـده توسـط شـهرداري زاهـدان را تأييـد مـي      
ــين  ــريب تعي ــت،R۲( ۶۸۳/۰(بعداجتماعيباض ــين . بيشترينتأثيررابرسطحرضايتمنديداشتهاس همچن

ــانميمقداربتايبهدست ــدازهآمدهنشــــــــ ــر  ۳۰۵دهدكهبعدرفاهيبهانــــــــ تغييــــــــ
گــــــــذارد و تأثيرميبرانحرافمعيارميزانرضايتازعملكردشــــــــهرداريدرزمينهارائهخدماتعمومي

وجود همبستگي بـالا و معنـاداري   آزمون همبستگي پيرسون نيز مؤيد  .بيشتريناثررادرميزانرضايتدارد
هاي تحليـل واريـانس دو   اما آزمون. استشده خدمات عمومي ارائه بين دو متغير ميزان رضايتمندي و 

) سن،جنسـيت (اي بـين متغيرهـاي جمعيـت شـناختي    گونـه رابطـه  دو متغيره وجود هـيچ  Tراهه و 
. كنندوميزانرضايتمنديشهروندان را تأييد نمي

 

  

.، شهر زاهدانعملكرد شهرداري ،خدمات عمومي، رضايتمندي، شهروندان: واژگان كليدي

 

  

 

  

مقدمه . ۱

 

 Maryam_karimian۵۵@yahoo.com:مسئولنويسنده *          

 

 

  

 

  



...  سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان از

 

ان                                                        و همكار كريميان بستاني-
۱۱۳

 
 

 

  

 

  
 

هاياجتماعي،اقتصــــادي و هادرعرصــــهيمتقابلانســــانپسازشكلگيريحياتوباگذشــــتزمان،رابطه
و  )۱۲۶:۱۳۸۳ بريمـــــــــــــــــاني،(ترگرديـــــــــــــــــدسياســـــــــــــــــيپيچيده

ــريعدرعلايق و پيدايشتوسعهارتباطاتوفناورياطلاعاتدرهزارهدومموجبپديداريتغييراتســــــــــــــ
اينپيشرفتفناوريوپديدآييدهكدةجهانيازطريقمكانيزمجهانيشــــدن  .رفتارهاياجتماعيبشــــرگرديد

ــيو  ــاعي، سياســ ــادي، اجتمــ ــالگوهايرفتاريمختلفدرابعادفرهنگي، اقتصــ  ...موجــــب پيدايشــ
محمدي و خدارحيمي، (ايپيچيدهتبديلنمودهاستدرشهرهاگرديدكهاينتحول شهرمدرنرابهپديده

اقتصادي،گسترشمراكزصـــــــــــــنعتبازرگانيوپديدههمچنـــــــــــــين تحولات .)۸ :۱۳۸۵

 

-
 طـــاهري،(هايناشيازپيشرفتتكنولوژيدرشهرهامسايلومشكلاتمتعدديبرايزندگيشـــهريبهوجودآورده

گيريســــــــــــــــــــــــــــــــازمانوشــــــــــــــــــــــــــــــــكل )۱۰:۱۳۷۷

 

-
ــت  ــاخته اسـ ــي،(هاييرابرايتوليدكالاوخدماتوقبولمسؤوليتادارهامورزندگيشهروندانضروريسـ  گلابـ

دليلتقاضــــــــايفراوان شهروندانوكمبودفرصــــــــتبديهياستدرچنينشرايطيبه ).۱۱۴:۱۳۷۹

 

-
با اين وضع . هايشان،سازگاريشهروندانامري سادهنيستهايمناسبآنانبرايدسترسيبهاهدافوخواسته

گوييبهنيازمنــدي ترينتدبيريبودكهازطرفدنيايمتمدنبرايپاســخ ايجادسازمانيبهنامشــهرداريعالي

 

-
ــاتبي ــدهاوتوقع ــاهري،(شمارساكنينشهرهابهكاربردهش ــهرداري.)۱۰: ۱۳۷۷ط درهمينراستا،ش

 

-
هابهعنوانمتولياناصليادارهشهرهادرهركشــــــــــــــــــــــــــــــــــــوربرايهرگونهبرنامه 

 

-
هاياصليموردنيازشـهرداريبراي  يكيازمقوله. ريزيدرستوعالمانهنيازبهاطلاعاتجامعدرابعادمختلفدارند

ــابراين .ريزيمناسبوبهينهشناختوآگاهيازميزانرضايتشهروندانازخدماتعمومياينسازماناســتبرنامــه بن
ناساييعواملمؤثردرميزانرضايتونارضايتيشهروندان از وضعيت خدمات عمومي ارائه شـده توسـط   ش

توانددرجهتتحليلوضعموجود،تصـــميمات آيندهبهمنظورارتقايســـطحكيفيزندگي شـــهرداري،مي
. هامؤثرواقعگرددشهروندانوجلوگيرياز هدر رفت هزينه

 

  
. سؤوليتاساسيسازمانشهردارياستمديريت،سازماندهي،نظارتوتوسعهدرابعادمختلفزندگيشهري،م

چنانچهشهرداريدراينمسؤوليتخطيرموفقگردد،زمينهمساعدزندگيشهرنشينيبراياقشارمختلفجامعه
. توانندازمنابعموجودحداكثربهرهراببرندشودوشهروندانميشهريفراهممي

ناهنجابديهياستاينگونهعملكرددرسازمانشهرداريبهانسجامووفاقشهروندان،انضباطعموميشهر،كاهش
محمدي و (گرددهاياجتماعيوصرفهجوييدرهزينهخدماتشهرياينسازمانمنجرميهاونابسامانيري

، اما اگر سازمان شهرداري درارائهخدماتعمومي عملكرد مناسبي نداشته )۴۰ :۱۳۸۵خدارحيمي، 
بنابراين شناخت . گرددهاي مختلفي را در ابعاد گوناگون شهر سبب ميباشد، ناهنجاري

گذاريهاونيازهايعمومي آنان مانع بسياري از سرمايهشهروندان و آگاهي از خواسته رضايتمندي

 

 -
از طرفي . هاي الكي خواهد شدنتيجه و جلوگير هدررفت هزينههاي بي

باشناختميزانرضايتمنديشهروندانازخدماتعموميشهرداريامكانجلبمشاركتبهتر و بيشتر آناندر امور 
. تر براي شهروندان وجود داردتر و مرفهشهري سالمتوسعه شهري و امكان دستيابي به 

زيرابهيقينآگاهيوشناختمديرانشهرداريازكيفيتخدماتعموميشهريوميزان 
چوناينشناختبهشكلدو . باشدهايتوسعهدرهرجامعهميرضايتمردمازاينخدماتازضرورياتبرنامه

گذاردومديران ريزيوسياستگذاريمديرانشهرداريتأثيرميسويهدرزندگيشهروندانوروندبرنامه
هايخودميهايمردمنسبتبهعملكردحوزهشهرداريباشناختديدگاه

 

-



، بهار ۲۲، سال هشتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافيايي چشم۱۱۴
۱۳۹۲

 
 

 

توانندزمينهمشاركتعموميشهروندان درامرتوسعهشهريرافراهمسازندوبههدفغاييشهرداري، 
.يعنيارائهخدماتمطلوبورفعنيازهايشهروندان، نايلگردند

 

  
درعرصهيمدنياستكهدرقانوناساسيدرچارچوبحاكميتشهردارييكيازنهادهايجامعه

 

 -
. شودايومشاركتيكشورمحسوبميهاياجتماعي،محليوشهريجزوساختارتوسعه

درواقعسازمانشهرداريبهعنوانسازمانمحليوغيردولتيبهمنظوراداره

 

-
يكالبدي،اقتصادي،اجتماعيو فرهنگي درمحدودهيامورمحليوارايهخدماتلازمباهدفمديريتوتوسعه

 

-
يشهرواطرافآنبهوجودآمدهاستووظيفه

 

 -
ننيازهايمشتركشهروندانبودهكههركدامازافرادبهتنهاييقادربهبرآوردهساختنآنهانييآنبرآوردهساخت

). ۱۱۲:۱۳۸۱ رجبصلاحي،(ستند

 

  
) هاشهرداري( هااينسازمان

زمانيدررسيدنبهاهدافخودوحفظتعادلبيننيازهايحالوآيندهموفقخواهندشدكهشهروندانازعملكردآنها 
خواهدشدكهآنهادرانجامامورومسؤوليترضايتشهروندانموجب. حداكثررضايترا داشتهباشند

 

 -
. گيريمدنظرقرارگيردهاحضورفعالداشتهباشندومشاركتشهرونديبهعنوانمحوراصليتصميم

زيراكهعدمرضايتاجتماعياكثريتشهروندانوياقشرقابلتوجهيازآنهابرايهرنظماجتماعيوعملكردسازمانيخ
رزشيوافرادسازمانوغيرطرناكاست؛چراكهتداوموگسترشآنباعثكمرنگشدنتعهدشهرونداننسبتبهنظاما

. )۲ :۱۳۸۶حكمت نيا و موسوي، (هاياجتماعيگرددهشدهكهچهبسامنشأبسياريازنابهنجاري
دراينمسير، پژوهشحاضربهبررسيوضعيتارائهخدماتعموميشهرداريزاهدانبهشهروندانازديدگاه مردمو 

با اين  .سنجش ميزان رضايتمندي آنان از خدمات عمومي ارائه شده پرداخته است
هبابررسيآنبتواندضمن شناخت وضعيتكنونيارائهخدماتعموميشهرداريازديدگاه شهروندان، هدفك

هاي آنها را شناسايي نموده و زمينه جلب مشاركت بيشتر شهروندان را الويت نيازها و خواسته
هايپژوهشحاضرميبهطوريكهيافته. تر فراهم نمايداي مطلوببه منظور دستيابي به توسعه

 

 -
هاي اجتماعي، يرادربالابردنرضايتمنديشهروندانوافزايشمشاركتمردميدراجرايطرحتواندمديرانشهر

ها يندمطالعه،اينپرسشآبرايناساسجهتروشنشدنفر .رفاهي، فرهنگي، فراغتيو عمراني ياريرساند
:مطرح گرديده و به آنها پاسخ داده شده است

 

  

 

ــه ارائـ ـ     - ــرد شــهرداريدر زمين ــهروندان زاهــداني از عملك ــدمات عمــومي  رضايتمنديش ه خ
 درچهسطحياست؟

 

 

آيا بين رضايتمندي شهروندان و خدمات عمومي ارائه شده توسط شهرداري رابطه معنـاداري   -
 وجود دارد؟

 

 

ــدر    - ــي، عمرانيوفراغتيــ ــادي،رفاهي،اجتماعي، فرهنگــ ــذاري ابعاداقتصــ ــت تأثيرگــ الويــ
 باشد؟ميزانرضايتمنديشهروندان به چه صورت مي

 

ســــن، (يشــــهروندان و ســــاختارهاي جمعيــــت شــــناختي   آيــــابين ميزانرضايتمند -
رابطهمعناداريوجوددارد؟)جنسيت

 

  

 

  
بر ادبيات تحقيقمروري .۲

 

  



...  سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان از

 

ان                                                        و همكار كريميان بستاني-
۱۱۵

 
 

 

  

 

  
 

ايجـــاد . انـــددرفرهنگلغترضايتمنديرابرآوردهكردنيامايهخشنوديوارضاءشـــدن معنـــا كـــرده  
حالتشادماني،خشنوديومطلوبيتيكهدرنتيجهتأميننيازهاوبرآورده كردنتقاضاها واحتياجات مراجعـه  

شــود، رضــايتمندي گفتهمــيكننــده توســط ارائــه كنندهخدمتدرمراجعــه كننــدگانايجاد مــي

 

-
ــود ــادنژاد،(شــــــــــــ ــاتلر ). ۲۳ :۱۳۸۷فرهــــــــــــ ــده كــــــــــــ بهعقيــــــــــــ

مقولــــه). ۳ :۱۳۸۲رهنــــورد،( سطحرضايتتابعياســــتازتفاوتبينادراكازعملكردوانتظارهايفرد

 

-
هاي تك بعدي ديدگاهيرضايتازمباحثمديريتياست و بيشتر مطالعات اوليه مربوط به آن براساس 

دنبال شده است، يعني افراد با توجه به به يك مجموعه آرزوهـا و نيازهـايي كـه دارنـد، شـرايط      
ــي ــي فعل ــابي م ــدشــان را ارزي ــاران، حــاجي(كنن ــژاد و همك  رضايتمندياشــخاص. )۷۲ :۱۳۸۹ن

ــت  ــابزاري اســـ ــناختي،تقديرگراييو عقلانيتـــ ــان . انعكاسحالتروانشـــ بنابراينبرخيازمحققـــ
ــيفكردهرضاي ــدتمنديافرادراباديدگاهادراكتوص ــوم . ان دستهدوممربوطبهتقديروسرنوشتاستوحالتس

ــتكهبههيچطريقنمي ــد مربوطبهافرادياس ــكونتوفق دهن ــرايطفعلي س ــان و (توانندخودراباش رفيعي
). ۵۴ :۱۳۸۸همكاران، 

 

  
توليداقتصرضايتازعملكردسازمانيزمانيازاهميتبرخوردارگرديدكهنيرويانسانيبهعنوانيكيازعناصرمهم

. هااصولاًعملكردو نقشبسيارمهميدرايجادرضايتيانارضـايتيدارند سازمان.اديياتوليدبازرگانيمطرحشد
درعملكردســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــازماني،عملكردهاييوجودداردكهباعثنگرش

 

-
. گــــــــــــــــــــــرددهايمثبتومنفيشهرونداننسبتبهسازمانشــــــــــــــــــــــهرداريمي

هشـــــــوند،اماهدفنهاييهمايراشـــــــاملمياگرچهعملكردهايسازمانيطيفبسيارگســـــــترده

 

-
زمانيكهعملكردهايشهرداريبتواندنيازهايشه.ياينعملكردهاارتباطبينسازمانورضايتمنديشهروندياست

جهت آگاهياز ارتباطبينعملكرد شهرداري . شودروندانرابرآوردهسازند،رضايتمنديشهروندانايجادمي
ــي  ــدمات عموميوميزانرضايتشــهروندان م ــه خ ــايتمنديمفهوميذهنيوكوتاهدر ارائ ــت رض توانگف

 

-
ــتمدتا ــان،(ســ ــت  )۱۳۸۶:۱۸۲ طاهريــ ــدمات عموميمفهوميعينياســ ــه خــ ،درحاليكهارائــ

ــدتزمانطولانيتكوينمي ــدكهدرمـ ــال.يابـ ــهروندان" ،۱۹۷۵ درسـ ــايت شـ ــد "تئوريرضـ . ارائهشـ
شـاندرمورد مؤلفـه  اينتئورييكمـدل تحليلياستكهبراساسميزانرضـايت شهروندانازمحيطسـكونتي   

 

-
ــدعملمــي ... يباييشناســيوهايمختلففيزيكي،اجتمــاعي، اقتصادي،محيطزيستي،ز ــان و (كن رفيعي

ــدايي،  ــناخت    .)۲۴۲ :۱۳۸۸خـــ ــراي تعيينيكچارچوبراهنماجهتشـــ ــوري بـــ ــن تئـــ ايـــ
ــكونتآنها ــاختاريخانوارهاوبافتمحل ســـــ ــه( خصوصياتســـــ ــر ) اعمازخانهومحلـــــ كهبـــــ

(Galster & Hesser, ۱۹۸۱).رودجوانبگوناگونرضايتمنديتأثيرگذاراست بهكارمي

 

  
. اسـت هـايبهبودكيفيتمحيط زنـدگي صورتگرفته  متعدديدر رابطهباشاخصهاياخيرمطالعاتدرسال

ــه ــانيكيازجنبــــــــ ــاين مطالعاتتوجهبهتعاملانســــــــ  هايــــــــ

 

ــت - . محيطاســــــــ
ــايتمردمازمحيطزندگي ــاناهميتميبدينمنظورسنجشميزانرضـ ــدشـ . )(۳۷۰:Hourihan,۱۹۸٤يابـ

دارند،نيز صورت سنجشرضايتنهفقطبراساسمحيط عيني،بلكهبرپايهادراكافراداز محيطيكهبهآنتعلق
گويــانبراي انــدازه وبهوسيلهپرسشازپاســخ .)۲۴۰ :۱۳۸۸رفيعيــان و خــدايي،  (پــذيردمــي

 

-
كننــــــــــــــد،ارزيابيميگيريخوبيابدبودنمحيطيكهــــــــــــــدر آنزنــــــــــــــدگيمي

 

-
. هايمختلفبررسـي شـده اسـت   موضوعرضـايتوارزيابيمحيطازديدگاه .)۳۷٥:Hourihan,۱۹۸٤(شود



، بهار ۲۲، سال هشتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافيايي چشم۱۱۶
۱۳۹۲

 
 

 

. بيانشدهاســــت )۱۹۷۵(مارناو راجــــرزاولينمدلنظريدربارهرضــــايتاز محلسكونت،توســــط 
پاكيزگي،امنيـت  :هايمحيطيماننـد آنهارضايتازمحيطسكونت رامنوطبهدركوارزيابيشخصـاز ويژگـي  

ــه ــايفردينظيرمحلهوخصيصـ ــته:هـ ــيت، سن،طبقهاجتماعيدانسـ ــدجنسـ ــه. انـ ــاز جنبـ يكيـ

 

-
هـــــــــايمختلف هايرضـــــــــايتازمحيطتوجهبهايننكته اســـــــــتكهزندگيمردمدرمحيط 

ــيمسكوني،سطوحمتفاوتياز ــايترادربر مـــ ــهرضـــ ــاكنانمحيطگيرد،بهگونـــ ــاي ايكهســـ هـــ
اي كهدرآنزندگيميها، امكانات و خدمات موجودومحلهها، دسترسيمختلفبادرنظرگرفتننوعخانه

 

-
مختلفيكمحلهشـهري مهـم  هـاي انـدكهويژگي آنهااشـارهنموده . نماينـد كنند،احساسرضايت مي

 

-
). ۲۳۵ :۱۳۸۸خــــدايي، رفيعيــــان و (ترينشاخصــــاثرگذار بررضايتازمحيطمسكونياســــت 

-Fleury(انددرتحقيقيبهبررسيعواملتأثيرگذاربرميزان رضايتازمحيط پرداختهفلئوريباهيوهمكاران 
Bahi,۲۰۰۸:pp۳-ــان. )٦ ــانگرميزانتحقق  بنابراينميزانرضايتمنديانسـ ــاازمحيط زيستخودنشـ هـ

ــه ــت اهدافبرنامـــــ ــه جهتبهبودوضعيتزندگياســـــ ــايتو . هايتدوينيافتـــــ همچنينرضـــــ
ســـــــــازد؛ هايتوســـــــــعهرانيزمتجليميمحيط،ميزانمشــــــــاركتمردمدربرنامه نارضايتياز

ــاركتمردمدرتدوينبرنامه ــاكنان ها،فضايحاصلبرايزيرادرصورتمش ــدبودس ــايان و (مطلوبترخواه ش
منديآنهاازارايه گورمعتقداستشكافناگهانيوفزايندهميانتوقعاتشهروندانوبهره.)۱۵۶ :۱۳۸۹همكاران، 

ازاينكهواقعيياواهيباشند،باعثبروزنارضايتيورضــــايتمنديميخدماتازسويسازمانشهرداري،قطعنظر

 

-
هايخودراباوظايفسازمانمقايســهميمنــديگرددبهنظرآدامز،شــهروندآگاهانهياناخودآگاهانهبهره

 

-
كندزمانيكهبرابريوجوددارد،رضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــايتمنديايجادمي

 

-
بنابراينعلترضايتمنديشهروندانازعملكردشهرداريدرايننظريهمقايســــــــــــه.گــــــــــــردد

 

-
هاازشـــهرداريرابانيازهايزندگيروزمرهامروزيمينميانوضـــعيت،امكاناتوبهرهمندياياستكهشهروندا

 

-
. هـايزير عنوانكردهاسـت  هيلدربراندفري،بالابودنرضايتمندي ازمحيطشـهررادرگرويويژگي  .سنجند

:ازنظراويكشهرخوب

 

  

 

 بايددارايايمني،امنيتوحفاظتبوده وازنظربصريوعملكرديمحيطي سامانيافتهوبا نظمباشد؛ -

 

 كنندهباشد وحسمكانراتقويتنمايد؛محيطاجتماعيهدايتبايد -
 

 

 بايدداراييكتصويرذهنيمناسب، شهرتواعتبارخوبباشدوبهمردم حساعتمادومنزلتدهد؛ -

 

).۳۰ :۱۳۸۳براندفري، (شناسي مطبوعوازنظركالبديقابلتصورباشدطراحيشده، ازنظرزيبايي -

 

  
. كنــدرضــايتمنديراتعيين مــياستكهسطحكيفيآنسطحشــهروندان يكيازابعادزندگيعمومي خــدمات

. كنندهرضايتمندياســتدرمحيطشهري،كيفيتخدماتوسهولتدسترســيبهخدمات ازمتغيرهــايتعيين
. امابارمعناييكيفيتخــــــــــــــدماتعمومي بارضــــــــــــــايتمندي متفاوتاســــــــــــــت

ــت،درحالي  كيفيتخدماتدارايمفهومعيني،سنجشيوشناختياســــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــت ــان، (كهرضايتعنصريذهنيمبتنيبراحساساتوانفعالياســــــــــ ). ۱۸۲ :۱۳۸۶طاهريــــــــــ

ــنجيدهمي ــودكيفيتخدماتباشكل،اندازهونحوهدسترسيســــ ــگ «. شــــ ــگ و فانــــ » يانــــ
: ايــن ابعادكيفيشــامل . ابعادكيفيخدماتورابطهمياناينابعادبارضايتمنديمشتريرامشــخص كردنــد 

 :۱۳۸۹شايان و همكاران، (گويي،سهولتدسترسي،شايستگيوهزينه دسترسياستقابليتاعتماد،پاسخ
هـــاي اقتصـــادي،  اينپژوهششاملخدماتووظايفشـــهرداريدربخشخدماتعموميشهرداريدر .)۱۶۱



...  سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان از

 

ان                                                        و همكار كريميان بستاني-
۱۱۷

 
 

 

  

 

  
 

باشـــد كهازطريقـــآزمون اجتمـــاعي، فرهنگـــي، فنيـــو عمرانـــي، رفـــاهيو فراغتيمـــي     

 

-
.شدهاستهايخودسنجيياخودگزارشي سنجيده

 

  

شناسي تحقيقروش. ۳

 

  
هايموردبررسي،رويكردحاكمبراينپژوهشروش توصيفيباتوجهبهماهيتموضوعومؤلفه

 

- 
هاينظريودقت علاوهبراين،بهمنظورتقويتپايه. نامهاستازابزار پرسشپيمايشيبااستفاده

شد و سپس هايمطالعهاسنادومدارك،نيزاستفادهدرگردآورياطلاعاتازروش
بادرنظرگرفتنشرايطجغرافيايي،اقتصادي،اجتماعيوفرهنگيمحدودهموردمطالعهمتغيرهايامعرف

 

-
ه خدمات عموميدرابعاد اقتصادي، هايرضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري در زمينه ارائ

حجم نمونه به ).۱جدول (اجتماعي، رفاهي، فرهنگي، عمراني و تفريحي و ورزشي تعيين گرديد
از طريق فرمول مذكور در كل . اي با استفاده از فرمول كوكران مشخص شدروش تصادفي طبقه

منطقه يك  به ترتيب براي. گانه شهري تعيين گرديدنامه براي مناطق سهپرسش ۲۷۵
نامه در پرسش ۷۳نامه و براي منطقه سه پرسش ۱۰۲نامه، براي منطقه دو پرسش ۱۰۰شهري

ريزي شهري مورد بررسي و نامه توسط چهار نفر از اساتيد برنامهرواييپرسش. نظر گرفته شد
 ۱۰۵نمونه و  ۷۰با  SPSSپايايي آن با استفاده از آلفاي كرانباخ در محيط . تأييد قرار گرفت

هايآمار هاوآزمونفرضياتازروشدراينبررسيبرايتجزيهوتحليلداده. گرديدمحاسبه ۸۸۳/۰گويه حدود 
ضريبهمبستگي،رگرسيونوآناليزواريانس ، Tتوصيفيواستنباطيمانندتوزيعفراواني،آزمون 

. درمحيطويندوزاستفادهشدهاستSPSSافزار بااستفادهازنرم

 

  
هاي مورد بررسي پژوهشمعرفها و شاخص. ۱جدول 
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اقتصادي

 

نظارت بر بازارهاي محلي، صدور پروانه ساختمان، تعيين ميدانهاي عمومي خريد و فروش  

 

  

اجتماعي

 

جلوگيري از تأمين و تسهيل دسترسي به امكانات آموزشي، بهداشتي درماني، حمل و نقل عمومي،   
ها، وضعيت بهداشت عمومي، حفظ شهر از سيل و حريقگري، وضعيت دست فروشيپديده تكدي

 

  

رفاهي

 

هايسطحي، دفع و دفن بهداشتي زباله، وضعيت نامگذاري معابر و مكانتنظيفمعابر، دفعفاضلاب، دفعآب  

 

-
ها، دسترسي به امكانات تجاري خدماتي، تأمين روشنايي معابر

 

  

عمراني

 

ها در سطح شهر، ايجاد ساخت خيابان و كوچه و پل، اصلاح و توسعه معابر، ايجاد مجاري آب و كانال  
پاركينگ و پايانه و نحوه دسترسي به آنها، تسطيح و آسفالت معابر، احداث توالت عمومي در سطح شهر

 

  
فرهنگي

 

مكانيابي و تأمين دسترسي به سينما، كتابخانه، باغ وحش و موزه  

 

  

فراغت اوقات

 

هاي تفريحي، ايجاد فضاهاي هاي ورزشي همگاني، ايجاد مكانهاي ورزشي، ترويج فعاليتاحداث مكان  
بازي كودكان، ايجاد پارك و فضاي سبز عمومي

 

  

 

  
محدودة مورد مطالعه. ۴

 

  
 كيلومترمربعدرشمالاستانسيستانوبلوچستانو به لحاظموقعيتجغرافياييدر ۳۶۵۸۱ زاهدانبامساحت

 ارتفاعآنازسطحدريا. دقيقهپهنايشماليقراردارد ۲۹ درجهو ۲۹ دقيقهدرازايخاوريو ۵۲ درجهو ۶۰
 ۷۲ ميانگينبارشسالانهدرآن. باشدمياينشهردارايآبوهوايبيابانيگرموخشك. متراست ۱۳۸۵

هايسازمانهواشناسيكشور، براساسبررسيو  درجهسانتيگراداست۲۰اشميليمتروميانگيندمايسالانه



، بهار ۲۲، سال هشتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافيايي چشم۱۱۸
۱۳۹۲

 
 

 

 ۵۵۲۷۰۶تعداد  ۱۳۸۵ شهر زاهداندرسرشماريسال. باشدفراخشكمعتدلميزاهدانداراياقليم
دهد كه اين شهر پيوسته حولات جمعيت شهر زاهدان نشان ميبررسي ت .نفرجمعيتداشتهاست

 ۱۳۴۵هاي از رشد بالايي برخوردار بوده است، به طوري كه متوسط رشد جمعيت آن طي سال
مقايسه نرخ رشد شهر زاهدان با نقاط شهري استان بعلاوه . درصد بوده است ۲/۸حدود ۱۳۸۵تا 

و كشور نيز حاكي از ويژه بودن رشد جمعيتاين شهر نسبت به ديگر نقاط شهري استان و كشور 
از بالا بودن سطح اين امر بيانگر آن است كه علاوه بر بالا بودن نرخ رشد طبيعي ناشي . باشدمي

زاده و ابراهيم( لايي نيز برخوردار استولد، شهر از مهاجرپذيري باباروري و زاد و 
).۴۷ :۱۳۸۷عباديجوكندان، 

 

  

 

  
موقعيت شهر زاهدان در شهرستان و استان .۱شكل 

 

  

 ۱۳۶۹بندي صورت گرفتـه در طـرح تفصـيلي ايـن شـهر در سـال       شهر زاهدان براساس تقسيم
).۱۳۶۹مهندسين مشاور شهر و خانه، (باشدمحله مي ۸۵ناحيه و  ۲۰مشتمل بر سه منطقه و 

 

  

منطقه يك شهري) الف

 

  
منطقه يك واقع در شرق و جنوب شرق شهر زاهدان، تقريباً ناهمگون است كه بيشـتر سـاكنان   

اقشار بالا و پـايين اجتمـاعي نيـز    . اندآن را طبقه متوسط به بالا و متوسط به پايين تشكيل داده
محله شيرآباد با خصوصـيات  در اين منطقه . شونددر اين منطقه به صورت كاملاً شفاف ديده مي

. و هـم محـلات زيباشـهر و كـوي قـدس وجـود دارد      ) اسكان غير رسـمي (و فرهنگ خاص خود
مساحتي  ۱۳۸۵در سال . بنابراين ناهمگوني و عدم يكپارچگي در اين منطقه كاملاً مشهود است

.نفر جمعيت را در خود جاي داده است ۱۹۳۷۶۵هكتار و  ۲۶۸۰بالغ بر

 

  

منطقه دو شهري) ب

 

  



...  سنجش ميزان رضايتمندي شهروندان از

 

ان                                                        و همكار كريميان بستاني-
۱۱۹

 
 

 

  

 

  
 

اي تقريبـاً همگـن كـه اقشـار     منطقه دو شهرداري زاهدان واقع در جنـوب غـرب شـهر، منطقـه    
تقريبـاً  (هكتـار   ۲۳۷۰مساحتي بالغ بـر   ۱۳۸۵اجتماعي متوسط و بالا ساكن هستند و در سال 

نفر جمعيت را در خود جـاي داده اسـت    ۱۹۴۱۱۰و ) درصد از مساحت كل شهر را داراست ۲۸
ام خميني، از جنوب به مناطق زمـين شـهري، از غـرب بـه جـاده شـهيد       از شمال به خيابان ام

هاي مهـم منطقـه ايـن اسـت كـه در      از ويژگي. كلانتري و از شرق به خيابان آزادي ارتباط دارد
هـاي  هـاي مهـم مثـل ترمينـال    ه و اغلب مراكز دانشـگاهي و پـروژه  مركز شهر زاهدان قرار گرفت

پيك و همچنين جهات توسعه شهري زاهـدان در ايـن   جديد، مصلاي بزرگ زاهدان، دهكده الم
.اندمنطقه واقع شده

 

  

منطقه سه شهري ) پ

 

  
منطقه سه شهري واقع در شمال و شمال غـرب شـهر كـه بيشـترين اقشـار محـروم و پـايين و        

محلات باباييان، كارخانه نمـك و   :متوسط به پايين اجتماعي را در خود جاي داده است و شامل
نفر جمعيت را در  ۱۷۹۵۷۴هكتار،  ۲۱۵۰مساحتي بالغ بر  ۱۳۸۵پشت گاراژها است و در سال 

پراكندگي اقشار مختلف در شهر زاهدان در مناطق و محلات تـا حـدودي   . خود جاي داده است
جه به ايـن نيازهـا   كه توهاي اجتماعي در نقاط مختلف شهر است روشن كننده نيازها و خواسته

ريزي شهري، توزيع امكانات عمومي در اجراي توسعه پايدار و همچنين برقراري عدالت در برنامه
).۱۵۰ :۱۳۸۷ ،و همكارانوارثي (اجتماعي ضروري و موفقيت آميز خواهد بود

 

  

 

  
شهر زاهدان به تفكيك مناطق سه گانه شهري. ۲شكل 

 

  
مشخصات مناطق سه گانه شهر زاهدان .۲جدول 

 

  

منطقه

 

)۸۵(تعداد جمعيت   

 

)هكتار(مساحت   

 

)هكتار(تراكم نسبي   

 

  

۱

 

  ۱۹۳۷۶۵

 

  ۲۶۸۰

 

  ۷۲

 

  
۲

 

  ۱۹۴۱۱۰

 

  ۲۳۷۰

 

  ۸۱

 

  



، بهار ۲۲، سال هشتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافيايي چشم۱۲۰
۱۳۹۲

 
 

 

 ۱۵۰ :۱۳۸۷ وارثي،زنگيآباديويغفوري،: منبع

 

  
پراكندگي خدمات عموي شهر زاهدان .۳شكل 

 

  

هايافته. ۵

 

  
۵

 

 توصيفيهاي يافته. ۱-
درصد آنها در  ۶/۳۰سال، حدود  ۴۰تا  ۲۶داراي سن ) ۷/۳۶(نامهبيشتر پاسخ دهندگان پرسش

 ۲/۷۱به لحاظ جنسيت . سال به بالا  بودند ۴۱درصد در سن  ۷/۳۱سال و  ۲۵تا  ۱۵سن 
) درصد ۹/۶۱(گوهااز نظر ميزان تحصيلات بيشتر پاسخ. انددرصد زن بوده ۷/۲۷درصد مرد و 

سواد درصد بي ۵/۶درصد داراي سواد زير ديپلم و  ۳۰تحصيلات ديپلم و بالاتر از آن، داراي 
 ۳/۱۷داراي مشاغل آزاد، ) درصد ۸/۳۷(به لحاظ وضعيت شغلي نيز بيشتر افراد نمونه. بودند

دار و درصد زنان خانه ۷/۱۳درصد كارگر،  ۶/۸درصد داراي شغل پيشه وري،  ۱۴درصد كارمند، 
درصدشهروندانازعملكردشهرداريرضايتي درحد متوسط و  ۹۱حدود. ر بودنددرصد بيكا ۶/۷

توانگفتكهنتايجاينتحقيقدر مجموع حاكياز بدينترتيبمي. تر از آن دارندپايين
).۳جدول (متوسطبهپايينبودنميزانرضايتمنديازعملكردشهرداريزاهداناست

 

  
ميزانرضايتمنديازعملكردشهرداريزاهدان.  ۳جدول 

 

  
فراواني

 

  
هاگويه

 

  
فراواني

 

درصد  

 

درصد تجمعي  

 

  

رضايت خيلي كم

 

  ۲۰

 

  ۷.۲

 

  ۷.۳

 

  

۳

 

  ۱۷۹۵۷۴

 

  ۲۱۵۰

 

  ۸۳
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پراكندگي خدمات عموي شهر زاهدان .۳شكل 

 

  

هايافته. ۵

 

  
۵

 

 توصيفيهاي يافته. ۱-
درصد آنها در  ۶/۳۰سال، حدود  ۴۰تا  ۲۶داراي سن ) ۷/۳۶(نامهبيشتر پاسخ دهندگان پرسش

 ۲/۷۱به لحاظ جنسيت . سال به بالا  بودند ۴۱درصد در سن  ۷/۳۱سال و  ۲۵تا  ۱۵سن 
) درصد ۹/۶۱(گوهااز نظر ميزان تحصيلات بيشتر پاسخ. انددرصد زن بوده ۷/۲۷درصد مرد و 

سواد درصد بي ۵/۶درصد داراي سواد زير ديپلم و  ۳۰تحصيلات ديپلم و بالاتر از آن، داراي 
 ۳/۱۷داراي مشاغل آزاد، ) درصد ۸/۳۷(به لحاظ وضعيت شغلي نيز بيشتر افراد نمونه. بودند

دار و درصد زنان خانه ۷/۱۳درصد كارگر،  ۶/۸درصد داراي شغل پيشه وري،  ۱۴درصد كارمند، 
درصدشهروندانازعملكردشهرداريرضايتي درحد متوسط و  ۹۱حدود. ر بودنددرصد بيكا ۶/۷

توانگفتكهنتايجاينتحقيقدر مجموع حاكياز بدينترتيبمي. تر از آن دارندپايين
).۳جدول (متوسطبهپايينبودنميزانرضايتمنديازعملكردشهرداريزاهداناست

 

  
ميزانرضايتمنديازعملكردشهرداريزاهدان.  ۳جدول 

 

  
فراواني

 

  
هاگويه

 

  
فراواني

 

درصد  

 

درصد تجمعي  

 

  

رضايت خيلي كم

 

  ۲۰

 

  ۷.۲

 

  ۷.۳

 

  

۳

 

  ۱۷۹۵۷۴

 

  ۲۱۵۰

 

  ۸۳
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هايافته. ۵

 

  
۵

 

 توصيفيهاي يافته. ۱-
درصد آنها در  ۶/۳۰سال، حدود  ۴۰تا  ۲۶داراي سن ) ۷/۳۶(نامهبيشتر پاسخ دهندگان پرسش

 ۲/۷۱به لحاظ جنسيت . سال به بالا  بودند ۴۱درصد در سن  ۷/۳۱سال و  ۲۵تا  ۱۵سن 
) درصد ۹/۶۱(گوهااز نظر ميزان تحصيلات بيشتر پاسخ. انددرصد زن بوده ۷/۲۷درصد مرد و 

سواد درصد بي ۵/۶درصد داراي سواد زير ديپلم و  ۳۰تحصيلات ديپلم و بالاتر از آن، داراي 
 ۳/۱۷داراي مشاغل آزاد، ) درصد ۸/۳۷(به لحاظ وضعيت شغلي نيز بيشتر افراد نمونه. بودند

دار و درصد زنان خانه ۷/۱۳درصد كارگر،  ۶/۸درصد داراي شغل پيشه وري،  ۱۴درصد كارمند، 
درصدشهروندانازعملكردشهرداريرضايتي درحد متوسط و  ۹۱حدود. ر بودنددرصد بيكا ۶/۷

توانگفتكهنتايجاينتحقيقدر مجموع حاكياز بدينترتيبمي. تر از آن دارندپايين
).۳جدول (متوسطبهپايينبودنميزانرضايتمنديازعملكردشهرداريزاهداناست

 

  
ميزانرضايتمنديازعملكردشهرداريزاهدان.  ۳جدول 

 

  
فراواني

 

  
هاگويه

 

  
فراواني

 

درصد  

 

درصد تجمعي  

 

  

رضايت خيلي كم

 

  ۲۰

 

  ۷.۲

 

  ۷.۳

 

  

۳

 

  ۱۷۹۵۷۴

 

  ۲۱۵۰

 

  ۸۳
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رضايت كم

 

  ۱۱۲

 

  ۴۰.۳

 

  ۴۸

 

  
رضايت متوسط

 

  ۱۲۱

 

  ۴۳.۵

 

  ۹۲

 

  
رضايت زياد

 

  ۲۲

 

  ۷.۹

 

  ۱۰۰

 

  
رضايت خيلي زياد

 

  ۰

 

  .

 

  .
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۵

 

حليليهاي تيافته. ۲- 

 

  
مي ۰۵/۰كوچكتر از  P-valueچون مقدار تك متغيره، Tدر پاسخ به سؤال اول براساس آزمون 

 

 -
گويي به براي پاسخ. شودپذيرفته نمي ۳ري ميانگين با عدد باشد، لذا فرص صفر مبني بر براب

است يا كوچكتر از آن؛ بايد به مقدار اختلاف ميانگين  ۳اين سؤال كه ميانگين جامعه بزرگتر از 
۰.۳۹۵نگاه كنيم، با توجه به اينكه مقدار اختلاف ميانگين 

 

توان نتيجه گرفت، با ست، لذا ميا -
هاي بالا و پايين هر دو منفي هستند، ناست و كرا ۳انگين جامعه كمتر از توجه به اينكه مي

زمينه ارائه خدمات عمومي در ي شهروندان از عملكرد شهرداري در بنابراين ميزان رضايتمند
ضيعيت ارائه خدمات بدين معني كه و). ۴جدول (تر استشهر زاهدان از حد متوسط پايين

توان به مواردي از قبيل ضعيف بودن از علل آن مي. باشدعمومي از طرف شهرداري ضعيف مي
ها، عملكرد ها و كوچهآوري ودفعودفنبهداشتيزباله، پايين بودن كيفيت خيايانوضعيتجمع

.ضعيف سيستم حمل و نقل عمومي و غيره اشاره نمود

 

  

 

  
تك متغيره Tسنجش ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري  با آزمون .۴جدول

 

  

شرح

 

  
TEST VALUE = ۳ 

Tمقدار 

 

ميانگين   
جامعه

 

  
درجه 
آزادي

 

  
سطح 

معناداري

 

  
اختلاف 
ميانگين

 

  
درصد ۹۵سطح اطمينان 

 

  
كران بالا

 

كران پايين  

 

  

رضايتمندي

 

  ۱۱.۵۸

 

-

 

  ۲.۶۰۴

 

  ۲۷۴

 

  ۰.۰۰۰

 

  ۰.۳۹۵

 

-

 

  ۰.۳۲۸

 

-

 

  ۰.۴۶۳

 

-
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 ۲۷۳بـراي تعـداد    ۱۷۲/۰در پاسخ به سؤال دوم خروجي آزمون همبستگي پيرسون بـا ضـريب   
است و همبستگي بـالا و معنـاداري بـين     ۰۵/۰كمتر از  )sig(داده نشان داد كه سطح معناداري

عمـومي از نظـر   بدين معني كه هرچه وضعيت ارائه خدمات ). ۵جدول (اين دو متغير وجود دارد
تر باشد شهروندان از عملكرد شهرداري رضايت بيشـتري خواهنـد داشـت و    كمي بهتر و مناسب

.عكس آن نيز صادق است

 

  

 

  

 

  
همبستگي  بين خدمات عمومي و رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري .۵جدول 

 

  

شرح

 

خدماتعمومي  

 

رضايتمندي  

 

  



، بهار ۲۲، سال هشتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافيايي چشم۱۲۲
۱۳۹۲

 
 

 

خدمات عمومي

 

  
ضريب همبستگي پيرسون

 

  ۱

 

  **۰.۱۷۲

 

  
آلفا

 

  

 

---

 

  ۰.۰۰۴

 

  
تعداد

 

  ۲۷۳

 

  ۲۷۳
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ــه   ــؤال ك ــن س ــه اي ــخ ب ــين در پاس ــي، «همچن ــادي،رفاهي،اجتماعي، فرهنگ كداميكازابعاداقتص
ــتريدارند؟   ــايتمنديتأثير بيشـ ــب در ميزانرضـ ــه ترتيـ ــيونگامبهگام » عمرانيوفراغتيبـ ازرگرسـ

 )R۲(ضـــــــريب تعيـــــــين  دهدبعداجتماعيبانتايجنشـــــــانمي . استفادهشدهاســـــــت 
درصـــد از تغييـــرات   ۶۰بيشترينتأثيررابرسطحرضايتمنديداشتهاســـت، بهطوريكـــه  ،۶۸۳/۰

ــايتمنديراتبيينمي ــدرضـ ــدوم  . كنـ ــدتفريحي فراغتيدرگامـ ــطح   ۱/۳۷بعـ ــد واريانسسـ درصـ
هـاي بعـدي بـه ترتيـب رفـاهي، عمرانـي، اقتصـادي و        سپس در گـام . كندرضايتمنديراتبيينمي

.)۶جدول (شتري هستندفرهنگي داراي تأثير بي

 

  

ابعادواردشدهوسهمهربعددرمدلرگرسيونگامبهگام .۶جدول 

 

  

مراحل

 

ابعاد وارد شده به مدل در   
هر مرحله

 

)R۲(ضرايب تعيين  

 

سهم هربعد در تبيين بعد   
)درصد(وابسته

 

  
گام اول

 

اجتماعي  

 

  ۶۸۱/۰

 

  ۶۰

 

  
گام دوم

 

تفريحي فراغتي  

 

  ۸۴۴/۰

 

  ۱/۳۷

 

  
گام سوم

 

رفاهي  

 

  ۹۱۵/۰

 

  ۸/۲۶

 

  
چهارمگام 

 

عمراني  

 

  ۹۶۸/۰

 

  ۳/۲۱

 

  
گام پنجم

 

اقتصادي  

 

  ۹۸۸/۰

 

  ۴/۱۷

 

  
گام ششم

 

فرهنگي  

 

  ۹۹۹/۰

 

  ۶/۱۴
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تغييــر  ۳۰۵دهــدكهاين بعدبهانــدازه مقداربتايبهدستآمدهبرايبعدرفاهينشــانمي)۷(در جــدول
. گـــــــــذاردتأثيرميبرانحرافمعيارميزانرضايتازعملكردشـــــــــهرداريدرزمينهارائهخدماتعمومي

، بعـد  )β=۰/۲۳۱(، بعد تفريحـي فراغتـي  )β=۰/۲٤۷(، بعد عمراني)β=۰/۲۹٤(همچنينبعداجتماعي
بـدين   .بهترتيببيشـتريناثر رادرميزانرضـايتدارند  )β=۰/۱۲۳(و بعد فرهنگـي   )β=۰/۱٥۱(اقتصادي

ــاهي    ــه بعــد رف ــوم ك ــلاب،دفعآب(مفه هايسطحي،دفعودفنبهداشــتيزباله، تنظيفمعابر،دفعفاض
در حد بالاتر نارضايتي شـهروندان را در پـي داشـته و بقيـه     ...) امكاناتتجاريخدماتي ودسترسيبه

تـا  . دهنـد ابعاد نيز به ترتيب ميزان نارضايتي را از بيشترين مقدار به كمترين مقـدار نشـان مـي   
.جايي كه نارضايتي شهروندان در بعد فرهنگي كمترين ميزان را به خود اختصاص داده است

 

  

 

  

 

  

 

  
تأثيرابعاد مختلفبرسطحرضايتمنديبا استفاده از رگرسيونگامبهگام.۷جدول 
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سطح Tمقدار   
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تفريحي فراغتي

 

  ۱۶۶/۰

 

  ۲۳۱/۰

 

  ۰۰۲/۰

 

  ۴۵۷/۹۰

 

  ۰۰۰/۰

 

  
رفاهي

 

  ۲۴۳/۰

 

  ۳۰۵/۰

 

  ۰۰۲/۰

 

  ۸۲۲/۱۱۴

 

  ۰۰۰/۰

 

  
عمراني

 

  ۱۷۲/۰

 

  ۲۴۷/۰

 

  ۰۰۲/۰

 

  ۵۴۶/۱۰۱

 

  ۰۰۰/۰

 

  
اقتصادي

 

  ۱۰۳/۰

 

  ۱۵۱/۰

 

  ۰۰۲/۰

 

  ۲۰۳/۶۶

 

  ۰۰۰/۰

 

  
فرهنگي
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  ۴۵۲/۵۲

 

  ۰۰۰/۰
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متغيرهـاي سـن بـا ميـزان رضـايتمندي، آزمـون       در ادامه جهت پاسـخ بـه وجـود رابطـه بـين      
اسـت،   ۰۵/۰و بيشتر از  ۸۱۶/۰نشان داد، چون سطح معناداري برابر با )ANOVA(آناليزواريانس

گويانبـا رضايتمنديآنانازعملكردشـهرداريدر زمينـه ارائـه خـدماتعمومي      از اين رو گروهسنيپاسـخ 
.)۸جدول (تفاوتورابطهآماريمعنيداريندارد

 

  

واريانس رضايتمندي و رابطه آن با متغير سنتحليل .۸جدول

 

  

 

  
متغيرسن

 

  
منبع 

تغييرات

 

  
مجموع 
مجذورات
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آزادي

 

  
متوسط 

مجموعمجذورات

 

  
F  مقدار
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سطح 
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بين گروهي

 

  ۰.۳۰۴

 

  ۳

 

  ۰.۱۰۱

 

  
۰۳۱۳
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ميان گروهي  
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ــهمگنيواريانسدرآزمون ــتفادهميليونكهبرايسنجشــــــ ــطحمعناداري هااســــــ شود،ســــــ
ــدمات     ــه خـ ــه ارائـ ــهرداري در زمينـ ــايتمنديازعملكرد شـ آماريفيشر،برايتعيينرابطةميزانرضـ

ــراداز   ــيت افــ ــيهبرابريواريانس ۰۵/۰عموميباجنســ ــاردنميبيشتراست،لذافرضــ ــودهــ . شــ
براسـاس   .شـود استفادهمي) هاريانسبافرض برابريوا( ازرديفاولجدولTبنابراين،برايتحليل آزمون 

. درصـد اسـت   ۰۵/۰و بيشـتر از   ۱۰۶/۰نتايج آزمون درجدولفوق، چون سطح معناداري برابر با 
كه تفاوت معناداري بين جنسيت شهروندان و ميزان رضايتمندي  توان نتيجه گرفتبنابراين مي

يعني اينكه نـوع جنسـيت   . آنها از عملكرد شهرداري در زمينه ارائه خدمات عمومي وجود ندارد
تأثيري در ميزان رضايت يا ميزان نارضـايتي آنهـا از عملكـرد شـهرداري     ) زن يا مرد بودن(افراد

).۹جدول (نداشته است

 

  

 

  

 

  

 

  

آزمون معناداري رابطه جنسيت با رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري .۹جدول

 

  



، بهار ۲۲، سال هشتم، شماره )مطالعات انساني(انداز جغرافيايي چشم۱۲۴
۱۳۹۲
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تفاوت 
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درصد فاصله  ۹۵
اطمينان

 

  
پايين

 

بالا  

 

  
با فرض برابري 

واريانس
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  ۲۷۳

 

  ۰.۱۰۶

 

  ۰.۱۲۳

 

  ۰.۰۷۵

 

  ۰.۰۲۶

 

-

 

  ۰.۲۷۲

 

  

بافرضعدم 
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---

 

  

 

---
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  ۰.۰۷۱

 

  ۰.۰۱۸

 

-
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گيري نتيجه. ۶

 

  
هادرعرصهگسترش شديد و پيچيده فناوري و تكنولوژي، ساختارهاودستورالعملبا امروزه

 

-
هابهعنوان شهرداري.تر شدهو نياز به ارزيابي و واكاوي بيشتري دارندهايمديريتشهري پيچيده

شهروندانزمانيدارايعملكردموفقخواهند بودكهبتوانند زمينهيكنهاد مدنيارايهدهندةخدماتشهريبه

 

-
اي را فراهم آورند كه شهروندان از آنها حداكثر رضايت را داشته و با رفاه،آسايشوامنيت به 

بنابراين . زندگي خود در شهر ادامه دهند
يعملكردمناسبوكارآمدسازمانشهرداريبهانسجامووفاقشهروندان،انضباطعموميشهر،كاهشناهنجار

 

-
. گرددهاياجتماعيوصرفهجوييدرهزينهخدماتشهرياينسازمانمنجرميهاونابساماني

:شوندبنديمينتايجبهدستآمدهازاينپژوهشدرراستاي اهدافتحقيقبهشرحزيرجمع

 

  
 .ميزانرضايتمنديشهروندانازعملكردشهرداريزاهدانمتوسطبهپايينبودهاست. ۱
بدين معنا كه از  .متوسطبهپايينبودهاستميزانخدمات عمومي ارائه شده توسطشهرداريزاهدان. ۲

مورد انتظار و  تر از آن كهحد متوسط و پايينشهرداري در خدمات عمومي ارائه شده توسط
 .داشته و در همين حد توانسته رضايت شهروندان را در بر داشته باشدمطلوب بوده، قرار

همبستگي شهرداري  بين ميزان رضايتمندي شهروندان و خدمات عمومي ارائه شده توسط. ۳
بدين معني كه هرچه وضعيت ارائه خدمات عمومي از نظر كمي . بالا و معناداري وجود دارد

 .تر باشد شهروندان از عملكرد شهرداري رضايت بيشتري خواهند داشتبهتر و مناسب
 )R۲(گام نشان داد كه بعداجتماعيباضريب تعييننتايج رگرسيون گام به . ۴

تغييرات  درصد از ۶۰طوريكهاست، برابرسطحرضايتمنديداشتهبيشترينتأثير،۶۸۳/۰
هاي بعدي به ترتيب بعدتفريحي فراغتي، رفاهي، عمراني، گامسپس در. كندرضايتمنديراتبيينمي

تغيير  ۳۰۵بهاندازه» بعدرفاهي«. انداقتصادي و فرهنگي داراي تأثير بيشتري بوده
 تأثير گذاشتههارائهخدماتعموميبرانحرافمعيارميزانرضايتازعملكردشهرداريدرزمين

 .وبيشتريناثررادرميزانرضايتداشته است
و ميزان رضايتمندي شهروندان زاهداني از ) سن، جنسيت(بين متغيرهاي جمعيت شناختي. ۵

بدين معني كه . عملكرد شهرداري هيچگونه تفاوت و رابطه آماري معناداري وجود نداشته است
ميزان رضايت يا ميزان گروه سني افراد تأثيري در و )زن يا مرد بودن(نوع جنسيت افراد

.نارضايتي آنها از عملكرد شهرداري نداشته است
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