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 ABSTRACT  Article Info 
 

Management performance as a regulator of relations between all 

elements of the organization and citizens has always been 

important. In the management field, this internal mechanism, 

without needing external levers, can create citizens' satisfaction. 

Examining the municipality's performance is the best way to 

ensure the correct and appropriate performance of the 

municipality's duties. The purpose of the research is to measure 

the level of satisfaction of the citizens with the performance of 

the municipality of Ardabil Region 4 and the importance of the 

services provided by the municipalities. The descriptive-

analytical research and information collection methods were 

based on the library, documents, and field (questionnaire). The 

statistical population is citizens living in Region 4 of Ardabil 

Municipality. Based on Cochran's formula, the sample size was 

398 people, and to increase the confidence factor, the sample 

size was 420 people. SPSS software was used to analyze the 

data. The statistical methods used in this research are Kendall's 

correlation, Kruskal-Wallis, and t-test. The results of the findings 

indicate that measuring the level of satisfaction of the citizens 

with the performance of the municipality in the study area is 

different according to their age, in such a way that the level of 

satisfaction of citizens under 40 years with the performance of 

the municipality is much lower than the average level and 

citizens above 40 years, the level of satisfaction has been 

average. The level of satisfaction of citizens with the quality of 

services and the way of informing the municipality is below the 

limit, but the level of satisfaction with how officials, employees, 

and employees are treated is average. There is a significant 

difference between the civil-technical, service, and social-

cultural duties of municipalities from the point of view of the 

citizens of the studied area in terms of their importance, so the 

service duties of the municipality are the most important.. 
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Extended Abstract 
Introduction 
Municipality is one of the necessities of the 

social system, which is necessarily 

represented by a structure that is possible 

only through the intervention of the people. 

Also, the performance of the municipality, 

as one of the institutions and perhaps the 

most important institution in the structure 

of urban management, has an essential role 

in citizens' quality of life. In order to 

measure the performance of the 

municipality, two major methods, objective 

and subjective, can be used. In the objective 

method, the municipality's performance is 

compared with a series of criteria and 

standards to determine how close its 

performance is to the standards, but in the 

subjective method. It investigates to what 

extent people are satisfied with the quality 

of urban services and performance as 

recipients of services and beneficiaries of 

plans and programs. Performance 

evaluation and management is one of the 

special topics of strategic human resource 

management and is considered a suitable 

tool for improving the performance of 

employees and organizations. 

Comprehensive and sustainable 

management of the city will be 

implemented when the citizens are satisfied 

with the performance of the municipal 

organization because citizens' satisfaction 

with the performance of organizations plays 

an essential role in improving urban 

management and increasing the efficiency 

of urban management. Ardebil city is a 

metropolis with rural and nomadic roots. It 

faces challenges in urban life, and we see 

citizens arguing about the lack of 

satisfaction with the performance of the 

municipal organization in providing social, 

technical, and civil services at the city level. 

Therefore, according to the statement of the 

problem, the most important question raised 

by this research: 

-How satisfied are the citizens with the 

performance of the Municipality of Ardabil 

Region 4? 

According to the question, the most 

important hypothesis is that it seems that 

the citizens of Ardabil are not satisfied with 

the performance of the municipality's duties 

in various civil-technical, service, and 

socio-cultural departments of the 

municipality. 
 

Methodology 

The research method is descriptive-

analytical, and field sampling (survey) has 

been used to collect the required 

information. Based on this method, 

questionnaires were prepared and 

completed in the target community (citizens 

living in Region 4 of Ardabil Municipality). 

In order to measure the reliability of the 

questionnaire, Cronbach's alpha method 

was used so that the calculated Cronbach's 

alpha was equal to 0.82. In this way, it can 

be said that the distributed questionnaire 

has high reliability. In addition, the 

methods of studying documents, books, and 

sources related to the research topic have 

been used. The statistical population of the 

research consists of all the residents of 

Region 4 of Ardabil municipality, equal to 

237,292 people (according to the 

population and housing census of 2015). 

The sample size was estimated to be 384 

people based on Cochran's formula, and to 

increase the confidence factor, the sample 

size was considered to be 400 people. The 

sampling used in this research is cluster 

sampling combined with simple random. 

The way of distributing the questionnaire 

was that a certain number of alleys were 

randomly selected in each neighborhood, 

and then the questionnaires were completed 

by the alley's residents. In order to analyze 

the collected data, descriptive-analytical 

and inferential statistical methods were 

used. Based on this method, the data 

collected in frequency distribution and 

statistical parameters were analyzed and 

then analyzed using statistical methods of 

Kendall correlation, Kruskal Wallis, and t-

test in SPSS software. 

 
Results and discussion 

Based on the data collected from the total 

sample of 420 people, 65% of the 

respondents are men, and 35% are women. 

In terms of education level, 42.7% have a 

university education, 35% have a diploma 

education, and 22.3% have a school or sub-

diploma education. According to these 

general and detailed indicators, the 

importance of each of the services provided 



by the municipality was questioned. 

Therefore, the Kruskal Wallis test was used 

to test the hypothesis (the citizens of 

Ardabil city are not satisfied with the 

performance of municipal duties in various 

civil-technical, service, and socio-cultural 

departments of the municipality) and the 

importance of each of the municipal duties. 

According to the obtained results related to 

the service activities of the municipalities, 

the activity of timely garbage collection and 

handling and cleaning of the green space is 

the most important from the citizens' point 

of view. According to the municipality's 

duties in civil and technical activities, the 

construction and reconstruction of parks are 

the most important, such as asphalting 

roads and streets, making predictions, and 

protecting the region from accidents and 

natural disasters. They are in the following 

ranks. Based on the duties and activities 

that municipalities perform in cultural and 

social fields, from the citizens' point of 

view, holding various recreational programs 

(such as the Nishat system) is the most 

important, which shows that citizens are 

changing the structure of municipality only 

as an organization providing urban services. 

The results indicate that the level of 

satisfaction of the citizens with the quality 

of services and the way of informing the 

municipality is lower than the limit, but the 

level of satisfaction with the treatment of 

officials and employees is average. 

 

Conclusion 

The general results indicate a significant 

difference between the civil-technical, 

service, and socio-cultural duties of 

municipalities from the point of view of the 

citizens of the study area in terms of their 

importance, so the service duties of the 

municipality are the most important. This is 

because citizens are involved with these 

services daily, and the deficiency of each of 

them, such as garbage collection, makes 

their lives difficult. Socio-cultural duties 

are placed in the next rank, which shows 

that the citizens do not expect the city 

management and municipality only to deal 

with the civil, physical, and service 

situation but also to provide the basis for 

social life, citizen relations, and organizing 

affairs; they require the creation of public 

spaces and spending leisure time, etc. 

According to the results, which shows the 

greatest dissatisfaction of the citizens in the 

service sector, it is suggested that the 

responsibility of urban affairs, including the 

mayors of different areas of Ardabil and the 

city council, monitor more in this field, 

both in terms of quantity and quality of 

services such as Hama. Regarding the 

socio-cultural duties of the citizens, who 

did not expect much from the municipality, 

but since one of the municipality's duties is 

to meet these needs, it is suggested that the 

municipality take pragmatic steps in 

providing leisure facilities, including the 

development of recreational centers, 

holding art festivals, etc. In general, to 

overcome this problem, it is suggested that 

the municipality take appropriate and 

coordinated executive measures or city 

councils, including equipping the 

mechanized facilities of urban services in 

the technical, emergency, and general 

sectors in order to satisfy the citizens in all 

dimensions for all groups of citizens 

provide housing for every age, gender, and 

texture. 
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 واژگان کلیدی:

  ،یتمندیرضا
 شهروندان، 

 عملکرد،
 ،یشهردار 
 .لیاردب 

 

 یشهروندان باشد لذا بررس تیعدم رضا ایو  تیباعث رضا تواندیم یشهر تیریعملکرد مد

شهروندان از  یتمندیرضا زانیم یابیارز یروش برا نیبهتر توانیم یعملکرد شهردار

 یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیباشد. هدف پژوهش سنجش م یشهردار

اطلاعات بر  یآورو روش جمع یلیتحل-یفیتوص قی. روش تحقباشدیم لیاردب 4منطقه 

شهروندان  ی( بوده است. جامعه آماریا)پرسشنامه یدانیم زیو ن یاسناد ،یاکتابخانه یمبنا

نفر  398. حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران باشدیم لیاردب یشهردار 4ساکن منطقه 

نفر در نظر گرفته شد.  420 هحجم نمون نانیاطم بیمنظور بالا بردن ضربرآورد شده و به

 یآمار یهاشده است. روشاستفاده spssافزار اطلاعات از نرم لیوتحلهیتجز یبرا

-tو آزمون  سیکندال، کروسکال وال یهمبستگ یآمار یهاروش قیتحق نیمورداستفاده در ا

test  .شهروندان از عملکرد  یتمندیرضا زانیاز آن است که سنجش م یحاک هاافتهیاست

 تیرضا زانیکه م یاگونهمنطقه موردمطالعه با توجه به سن آنان متفاوت بوده، به یشهردار

از حد متوسط و شهروندان  ترنییپا اریبس یسال از عملکرد شهردار 40شهروندان کمتر از 

 تیفیشهروندان از ک تیرضا زانیدر حد متوسط بوده است. م تیرضا زانیسال، م 40 یبالا

 ن،یاز حد بوده، اما از نحوه برخورد مسئول ترنییپا یشهردار یرساناطلاعخدمات، و نحوه 

 ،یفن -یعمران فیوظا نیباشد. ب-یدر حد متوسط م تیرضا زانیکنان، مکارمندان و کار

شهروندان منطقه موردمطالعه ازنظر  دگاهیاز د هایشهردار یفرهنگ -یو اجتماع یخدمات

 یدارا یشهردار یخدمات فیکه وظا یاگونهبه داردوجود  یاختلاف معنادار تیاهم زانیم

 .باشدیم تیاهم نیشتریب
 

: یعه موردرسش محور مطالپشهروند  کردیبا رو یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیم یابیارز .(1403) .وسفی ،یشیدرو استناد:

 .189-204(، 3) 56های جغرافیای انسانی، پژوهش فصلنامه. لیاردب یشهردار 4منطقه 
http://doi.org/10.22059/jhgr.2023.349303.1008544  
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 مقدمه
دارد )هاشمی و یحیی  عهده بر شهرها دهیسازمان رت ویمد ندیفرا در یدیلک نقش یشهر رتیمد عنوانبه یشهردار

 یاستانداردها یوفاکش یبرا مساعد و مناسب نهیزم ساختن فراهم یشهردار یاصل ردکارک نی(. همچن34: 1390پور،

 هایضرورت از یکی ی(. شهردار36: 1394همکاران،است )رستمی و  یفرهنگ شهروند جیترو و شهرنشینی مطلوب

)صفایی پور و  گرددمی انینما است پذیرامکان مردم مداخله قیطر از تنها هک یبا ساختار الزاماً هک است یاجتماع نظام

 ،یشهر رتیمد در ساختار نهاد ترینمهم دیشا و نهادها از یکی عنوانبه یشهردار ردکعمل نی(. همچن26: 1394همکاران،

 از توانمی ،یهردارش ردکعمل سنجش ی(. برا94: 1394دارد )زنگنه و همکاران، شهروندان یزندگ تیفکی در مهم ینقش

مورد  استانداردها و ارهایمع یسر یک با یرد شهردارکعمل ،ینیع درروش ردک استفاده یذهن و ینیعمده ع روش دو

 شودمی یبررس یدرروش ذهن ماا است، یکنزد استانداردها به حد تا چه آن ردکعمل شود مشخص تا گیردمی قرار سهیمقا

 یشهر خدمات و ردکعمل تیفکی از حد چه تا هابرنامهو  هاطرح نفعانیذ و خدمات کنندگاندریافت عنوانبه مردم هک

 یکاستراتژ یانسان منابع تیریژه مدیو مباحث از یکی رد،کعمل تیریمد و یابیارز .(Safiek, 2011: 78) هستند یراض

و  ملزومات با ردکعمل تیریمد کهدرصورتی ،آیدمی حساببه سازمان و نانکارک ردکعمل یارتقا یمناسب برا ابزار و است

 هاآن حل در جهت و ییشناسا را مانساز لاتکمش و مسائل از یبخش تواندمی، شود اجرا و یطراح سازمان در آن نیازپیش

انسانی، شاهد تغییرات  هایسکونتگاه گیریشکلاز زمان (. 35: 1394ند )رستمی و همکاران،ک ارائه یعمل یارهاکراه

ا رزیادی  هایدگرگونیتصادی اجتماعی، سیاسی و اق هایعرصه در هاانسان شگرف در مناسبات انسانی بوده و روابط

اده حسین ز) ستاتحت عنوان شهر بوده  هاییسکونتگاهاین دگرگونی پیدایش  نتیجه شده است. ترپیچیدهتجربه کرده و 

 نی بودهبازرگا صنعتی و مراکز گسترش شهرها در روند تاریخی، پذیرای تحولات اقتصادی، (.35: 1384هوشیار، دلیر و 

 سازمینهزل فوق ئمسا .ستاداشته  به دنبالو زندگی شهری  شهروندانرا برای  ایعدیدهو مشکلات  لئمسا امر این که

تدبیری  ترینلیعا ،به نام شهرداری ادینهایجاد گردیده است.  شهروندانزندگی  امور اداره منظوربهنهادهایی  گیریشکل

امعه هادهای جی از نی یکرشهردا .انجام گرفت شهریان بود که از طرف دنیای متمدن برای پاسخگویی به نیاز ساکن

شور و مشارکتی ک ایتوسعهشهری جزء ساختار  و اجتماعی، محلی هایعرصهچارچوب حاکمیت در  مدنی است که در

ور ام اداره منظوربه غیردولتیلی و محنهادی  عنوانبهنهاد فوق نظام اجتماعی است. در واقع  هایضرورتاز ، و محسوب

ه ن باطراف آ وشهر  هایمحدودهکالبدی، اقتصادی و اجتماعی در  توسعهخدمات لازم با هدف مدیریت و  ارائهمحلی و 

ه برآورده ب قادر تنهاییبهد بوده که هر کدام از افرا شهروندانآن برآورده ساختن نیازهای مشترک  وظیفهوجود آمده و 

شده  ترگسترده روزروزبه یافتهتوسعهوظایف این نهادها در کشورهای (. 112: 1381)رجب صلاحی،  نیستند هاآنساختن 

ی خود و حفظ تعادل بین نیازها زمانی دررسیدن به اهداف هاشهرداری(. 20: 1380و کاظمیان،  رضوانیسعیدیاست )

وجب م هروندانشضایت راز عملکرد سازمانی رضایت کامل داشته باشند.  شهروندانحال و آینده موفق خواهند شد که 

عدم  (.54 :1386ت نیا و موسوی، )حکم باشند داشته تریفعالحضور  هامسئولیت و انجام امور در هاآن که خواهد شد

از این  دانشهرونیی جدا ثباع برای هر نظام اجتماعی خطرناک بوده و استمرار این نارضایتی شهروندانرضایت اجتماعی 

 شد. اجتماعی خواهد هاینابهنجاریبسیاری از  ساززمینهو  عمومینهاد 

در زندگی شهری مواجه  هاییچالشبا ریشه روستایی و عشایری که دارد؛ با  شهرکلانیک  عنوانبهشهر اردبیل 

در مورد عدم رضایت از عملکرد سازمان شهرداری در جهت ارائه خدمات  شهروندانو هر روزه شاهد مشاجره  باشدمی

ن پژوهش مطرح که ای سؤالی ترینمهم، مسئلهو عمرانی در سطح شهر هستیم. لذا با توجه به بیان  فنی اجتماعی،
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 سؤال تناسببهاست؟.  چگونه اردبیل 4 منطقه شهرداری عملکرد از شهروندان رضایتمندی میزان ، این است کهباشدمی

در  شهرداری شهر اردبیل از عملکرد وظایف شهروندان رسدمیفرضیه که مطرح است این است که به نظر  ترینمهم

 شهرداری، رضایت ندارند. فرهنگی -اجتماعی و خدماتی فنی، -مختلف عمرانی هایبخش

صل از حا نتایجو  هاآنبرخی از  است؛ که به شدهانجامزیادی  هایپژوهشاز شهرداری  شهرونداندر زمینه رضایتمندی 

 :شودمیاشاره  هاآن

 هایشاخص بر تأکید با شهری مدیریت عملکرد تحت عنوان ارزیابی ایمقاله، در (1401همکاران، ) و پور کاوه

 که داد نشان . نتایجاندهپرداختاز شهرداری  شهروندانبه موضوع رضایتمندی  اهواز شهر: موردی مطالعه خوب حکمروایی

 مودهن کسب را امتیاز بیشترین 839/0 بضری کسب با حکمروایی بر اثربخش و کارایی تأثیر آمدهدستبه ضرایب میان در

 ضریب با یمدارقانون خصشا. دارد را حکمروایی گیریشکل بر تأثیرگذاری میزان بالاترین که است این نشانگر و

 اختصاص خود به را حکمروایی گیریشکل بر اثرگذاری میزان سوم درجه 770/0 ضریب با مشارکت دوم، رتبه در 791/0

 شاخص ،678/0 با پذیریمسئولیت شاخص ،696/0 با پاسخگویی شاخص ،728/0 با گرایی اجماع شاخص و است داده

 درنهایت. دارند أثیرگذاریت حکمروایی گیریشکل بر ترتیب به 604/0 با برابری و عدالت شاخص و 637/0 با شفافیت

 .داشت خواهد تأثیر شهری مدیران عملکرد بر 745/0 ضریب با خوب حکمروایی

انجام  جامعه ینظرسنج کی جینتا: سیاز پل شهروندان تیدرک رضادر پژوهشی که در مورد (« 2020) 1و دیگران مرندا

عملکرد دانسته و آن را  گیرینتیجهو عامل مهم در  ساززمینهاز عملکرد شهرداری را  شهروندانمیزان رضایت  اندداده

 .انددانستهمحلی از این نهاد مردمی  هایحکومتمهم برای قضاوت  ایزمینه

از خدماتی که انجمن  شهروندانمیزان رضایت  در شهر داکا )بنگلادش( به ارزیابی 2008در سال  2اسلام و همکارانش

از خدمات مرتبط با مواد زائد و  شهروندان، پرداختند. نتایج تحقیق گویای این بود که میزان رضایت دهندمیشهر ارائه 

 صدور گواهی و مجوزهای مختلف در حد متوسط است.

به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مردم  اندکردهمنتشر  2009که در سال  ایمقالهنش در و همکارا 3گوتیرز 

. نتایج اندپرداختهاز سنجش کیفیت خدمات دولت محلی  شهروندانگزارش رضایت  بر اساسو اعتبار حکومت محلی 

 ت حکمرانی دولت محلی )شهرداری( دارد.پژوهش بیانگر ارتباط معنادار بین کیفیت خدمات شهری و میزان توانایی و قدر

از  گیریبهرهبا  انددادهدر دانشگاه هامبورگ انجام  2013و همکارانش طبق پژوهشی که در سال  4 سباستین زنکر

هزینه، میزان رضایت  وریبهرهشغلی،  هایفرصتچهار شاخص شهرنشینی و گوناگونی، طبیعت و اوقات فراغت، 

را بر میزان رضایت  تأثیر، طبق نتایج این پژوهش بعد شهرنشینی و گوناگونی بیشترین اندشدهرا جویا  شهروندان

 .اندبودهداشته و غالب مردم خواستار زندگی در شهرهای بزرگ  شهروندان

به بررسی کیفیت خدمات که شهرداری ارائه  اندکردهمنتشر  2011که در سال  ایمقالهو همکاران در  5سفیک مخلص

که  دهدمی. نتایج پژوهش نشان اندپرداختهاز این خدمات در شهر بانکوک )تایلند(  شهروندانو میزان رضایت  دهدمی

رضایت چندانی نداشته، اما از خدمات  ونقلحملشهر از نحوه عملکرد شهرداری در بخش خدمات عمومی  شهروندان

 رفاهی و تفریحی رضایت دارند.

                                                           
1. Merenda  

2. Eslam  

3. Gotiearze  

4. Sebastinn zenkerand  

5. Safiek mokhlis 
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زد یکرد شهرداری از عمل شهروندانبر رضایت  تأثیرگذارپژوهشی به سنجش عوامل  رد ،1386حکمت نیا و موسوی 

هرداری شعملکرد  از هروندانشکه وضعیت اجتماعی، اقتصادی در میزان رضایتمندی  اندرسیدهو به این نتیجه  پرداخته

 .باشدمی تأثیرگذار

هران بر پایه میزان رضایت ت 12و  1مناطق  هایشهرداری، در پژوهشی به ارزیابی عملکرد 1389 همکارانبرک پور و 

 در ریشهردا عملکرد از ندانشهرو عمومی رضایت سطح دهدمی نشان تحقیق . نتایجاندپرداختهمردم از خدمات شهری 

 و تحصیلات سن، جنسیت، مانند دهندگانپاسخ اجتماعی هایویژگی ازنظر اما است، متوسط به نزدیک منطقه دو هر

 .دارد دوجو منطقه دو ساکنان نظرات میان معناداری هایتفاوت شهرداری، وظایف از آگاهی میزان

 ساکن ندانشهرومیزان رضایت  ، به ارزیابی عملکرد شهرداری قاین در بافت قدیم و جدید و1389و همکاران  پوررفیع

 شهروندانت یزان رضایماشاره نمود که  توانمی، از جمله نتایج حاصل از این پژوهش به این مورد پرداخته هابافتدر این 

ایین و پشهرداری  فت قدیم از عملکردکه میزان رضایت ساکنین با ایگونهبه بودهساکن در بافت قدیم و جدید متفاوت 

 .اندداشتهساکن در بافت جدید از عملکرد شهرداری رضایت نسبی  شهروندان

 تأکید با شهری دیریتم عملکرد از شهروندان مندیرضایت میزان در پژوهشی تحت عنوان سنجش (،1399) حسینی،

آمده از آزمون دستج بهنتای پرداخته است. شهروندانبه موضوع رضایتمندی  ایذه شهر: موردی نمونه شهری؛ خدمات بر

T چنین این آزمون دهد. هماز خدمات شهری را نشان می شهروندانمندی ای متوسط به پایین بودن رضایتتک نمونه

ترین رضایت را از شاخص یشبانتظامی و بهداشتی(  ،آموزشی, اداری) شاخص 4از بیان  شهرونداندهد که نشان می

ز شهرداری ایتمندی ااند. همچنین دیگر نتایج نشان دادند که متغیرهای جنس تحصیلات و شغل بر رضاداری اظهار کرده

 دارد. تأثیر

 

 مبانی نظری

. یابدیمها تحقق در قالب شهر و این همزیستی گرددمیامروز نیاز بشر به همزیستی در سطح بالایی احساس  جامعهدر 

ستفاده گردد از فنی ا امور شهر اداره منظوربهیک سازمان قلمداد گردد، لازم است که در رأس آن و  مثابهبهچنانچه شهر 

از  لکمتش ستردهگ سازمان یک از است عبارت یشهر تیریمد (. نظام39: 1382، شیعهکه همان مدیریت شهری است )

با  شهرها اتیح یالبدک و یاقتصاد ،یاجتماع ابعاد مختلف در مؤثر و ربطذی یررسمیغ و یرسم یاجزا و عناصر تمام

 (.75: 1385شهر )حسینی،  داریپا و جانبههمه توسعه و نترلک ت،یهدا اداره، هدف

تعاونی  هایشرکتو نهادهای دولتی به  دولتنظریه تشبیه حکومت،  ترینرایجتشکیل شهرداری،  فلسفهدر ارتباط با 

این نظریه، شهرداری یک شرکت یا سازمان تعاونی است که مردم  موجببه (.325: 1389)پاپلی یزدی و سناجردی،  است

نماینده در شورای شهر )همانند  عنوانبهرا  ایعدهسهامداران قهری آن هستند. سهامداران از میان خود  عموماًیک شهر، 

. ممکن است نمایندگان مذکور بالضروره، سپارندمی هاآنامور شهر را به  ادارهشرکت تعاونی( انتخاب کرده و  مدیرههیئت

، اندبودهطرف اعتماد مردم شهر  کهآنبه دلیل  صرفاًاطلاعات لازم برای اداره شهر و درک مسائل پیچیده آن را نداشته و 

شخصی را که صلاحیت علمی و عملی و  هاآنتعاونی متداول است  هایشرکتکه در  هگونهمان بنابراین. اندشدهانتخاب

 گذارندمیامور شهر را به عهده او  ادارهشهردار انتخاب و  عنوانبهشهر و شهرداری داشته باشد،  ادارهاخلاقی کافی برای 

مردم شهر دارای یک سلسله نیازهای مشترکی بیان نمود که  گونهاین توانمی. در نتیجه کنندمیو خود در کار او نظارت 

 صورتبهرا  هاآنکنند و اگر قادر باشند بعضی از  تأمینرا برای خود  هاآنقادر نیستند  تنهاییبههستند که هریک 
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انفرادی بسیار سنگین بوده و  تأمین هزینهنمایند، حداقل اشکال آن این است که  تأمینانفرادی و بدون مشارکت دیگران 

برای اینکه مردم  بنابراینبرنخواهد آمد گاهی نیز ممکن است مرغوبیت و مطلوبیت کافی نداشته باشد.  کسهمه عهده از

 نمایندمیکم فراهم سازند اقدام به تشکیل نهادی مشترک به نام شهرداری  هزینهاین مزایا را با  کلیهقادر شوند 

که مدیریت امور عمومی جامعه را بر عهده  هاییسازماندیدگاه حکمرانی خوب لازم است  در پرتو(. 6: 1372)هاشمی،

مانند  هاییویژگی(. لازمه دستیابی به 43: 1385باشند )ایمانی جاجرمی و فیروزآبادی،  مدارقانوندارند، شفاف، پاسخگو و 

 وجود داشته باشد. هاسازمان زمانی میسر است که اطلاعات دقیقی از عملکرد این گوییپاسخشفافیت و 

مادی و  یهااستهخووانند نیازها و مربوطه نت هایو سازمان، نهادها هاحکومتو  هادولتبه اعتقاد اندیشمندان اگر 

رکت عیت، مشامومی، مشروعمختلفی از قبیل بحران اعتماد  یهابحرانرا برآورده سازند،  شهروندانمعنوی و رضایت 

 ر فراینددبروز گسست  و اثربخشی نظام، موجب کاراییکه ضمن تقلیل  شودیمعمومی و همگرایی در جامعه ایجاد 

خدمات در سطح محلی، مانند  دهندهارائهعمومی  یهاسازمان(. کارآمدی 227: 1379توسعه خواهد شد )کاظمی، 

مانی میسر ن توان زدر مورد ای توسعه در هر جامعه دارد. اما داوری صحیح هاییتظرف، نقش مهمی در ایجاد هایشهردار

که  رهایی است، یکی از ابزاقرار گیرد سنجش عملکرد موردسنجشدقیق  یهاروشبا استفاده از  هاآناست که عملکرد 

ملکرد به اقداماتی اشاره (. سنجش ع92: 1386اجرمی، )ایمانی ج دهدیممیزان توفیق یا شکست یک سازمان را نشان 

ن میزان موفقیت رای تعییبان یا طرح، ، مقایسه و ارزیابی کارکرد و بازده یک واحد اعم از سازمگیریاندازهدارد که برای 

از  کنندگاندهاستفاهاد میزان رضایت نمیزان موفقیت یک سازمان یا  کنندهیینتع یهاشاخص. یکی از شودیمآن انجام 

ای ه معیارهد این است کقرار دا موردتوجه. از موارد مهمی که بایستی در سنجش عملکرد باشدیممحصولات حاصله 

(. رضایت 67: 1380، نتامپارا بازتاباند ) هاآنانطباق داشته باشد و نیازها و انتظارات  شهروندان یهانگرشسنجش باید با 

مل افزایش ع کاری و در نتیجهموجب افزایش حس هم تواندیمخدماتی شهری  یهاسازمانر از عملکرد شهرداری و دیگ

ری به نحو بهت هایشهردار شودیم(. این افزایش مشارکت و حس همکاری سبب 21: 1385مشارکتی فرد گردد )کوثری، 

باعث  و اجرا را گیرییمتصمان در جری هاآنحضور  شهروندانخود را انجام دهند و از طرف دیگر مشارکت  هاییتمسئول

 (.Rodriguez, 2009: 53) شودیم

ری جزء شه و اجتماعی، محلی هایعرصهچارچوب حاکمیت در  ی یکی از نهادهای جامعه مدنی است که دررشهردا

 نهادی عنوانبهنهاد فوق قع نظام اجتماعی است. در وا هایضرورتاز ، و و مشارکتی کشور محسوب ایتوسعهساختار 

جتماعی اتصادی و کالبدی، اق وسعهتخدمات لازم با هدف مدیریت و  ارائهامور محلی و  اداره منظوربه غیردولتیمحلی و 

کدام  وده که هرب شهروندانرک آن برآورده ساختن نیازهای مشت وظیفهوجود آمده و ه شهر و اطراف آن ب هایمحدودهدر 

وظایف این نهادها در کشورهای (. 112: 1381)رجب صلاحی،  نیستند هاآنه ساختن برآوردبه  قادر تنهاییبهاز افراد 

زمانی دررسیدن به  هاشهرداری(. 20: 1380و کاظمیان،  رضوانیسعیدیشده است ) ترگسترده روزروزبه یافتهتوسعه

ت کامل انی رضایسازم از عملکرد شهرونداناهداف خود و حفظ تعادل بین نیازهای حال و آینده موفق خواهند شد که 

 باشند داشته تریفعالحضور  هامسئولیت و انجام امور در هاآن که موجب خواهد شد شهروندانرضایت داشته باشند. 

مرار این ناک بوده و استبرای هر نظام اجتماعی خطر شهروندانعدم رضایت اجتماعی  (.54: 1386)حکمت نیا و موسوی، 

 شد. واهداجتماعی خ هاینابهنجاریبسیاری از  ساززمینهو  عمومیاز این نهاد  شهروندانجدایی  باعث نارضایتی

 ترینمهم از یکی عنوانبه توانمی را آنان حقوق و ارتقای احقاق و شهروندان خصوص در شهری مقررات و قوانین

 شهری مقررات و قوانین پرتو در شهری مدیریت عناصر اصلی. نمود قلمداد شهروندان و شهری مدیریت بین اتصال نقاط
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 را شهروندی مفهوم و دهند مشارکت امور در اداره را شهروندان ندتوانمی اعضا سایر و خود برای نقش تعریف ضمن

 (3: 1401،علیزاده) سازند محقق

دارد )هاشمی و یحیی  عهده بر شهرها دهیسازمان رت ویمد ندیفرا در یدیلک نقش یشهر رتیمد عنوانبه یشهردار

 یاستانداردها یوفاکش یبرا مساعد و مناسب نهیزم ساختن فراهم یشهردار یاصل ردکارک نی(. همچن34: 1390پور،

 هایضرورت از یکی ی(. شهردار36: 1394است )رستمی و همکاران، یفرهنگ شهروند جیترو و شهرنشینی مطلوب

)صفایی پور و  گرددمی انینما است پذیرامکان مردم مداخله قیطر از تنها هک یبا ساختار الزاماً هک است یاجتماع نظام

 ،یشهر رتیمد در ساختار نهاد ترینمهم دیشا و نهادها از یکی عنوانبه یشهردار ردکعمل نی(. همچن26: 1394همکاران،

 از توانمی ،یهردارش ردکعمل سنجش ی(. برا94: 1394دارد )زنگنه و همکاران، شهروندان یزندگ تیفکی در مهم ینقش

 مورد استانداردها و ارهایمع یسر یک با یرد شهردارکعمل ،ینیع در روش ردک استفاده یذهن و ینیعمده ع روش دو

 ه مردمبه اینک یدر روش ذهن ماا است، یکنزد استانداردها به حد تا چه آن ردکعمل شود مشخص تا ،گیردمی قرار سهیمقا

 یاضر یخدمات شهر و ردکعمل تیفکی از حد چه تا هابرنامهو  هاطرح نفعانیذ و خدمات کنندگاندریافت عنوانبه

 .(Safiek, 2011: 78شود )میهستند، پرداخته 

 یارتقا یمناسب برا رابزا و است یکاستراتژ یانسان منابع تیریژه مدیو مباحث از یکی رد،کعمل تیریمد و یابیارز

 و یطراح سازمان در آن نیازپیشو  تملزوما با ردکعمل تیریمد کهدرصورتی ،آیدمی حساببه سازمان و نانکارک ردکعمل

ند ک ارائه یعمل یارهاکراه هاآن حل در جهت و ییشناسا را سازمان لاتکمش و مسائل از یبخش تواندمی، شود اجرا

انی بازرگ کز صنعتی ومرا گسترش شهرها در روند تاریخی، پذیرای تحولات اقتصادی،(. 35: 1394)رستمی و همکاران،

وق فل ئمسا .اشته استد به دنبالو زندگی شهری  شهروندانرا برای  ایعدیدهو مشکلات  لئمسا امر این که بوده

 ،رداریبه نام شه نهادیایجاد ست. اگردیده  شهروندانزندگی  امور اداره منظوربهنهادهایی  گیریشکل ساززمینه

 .نجام گرفتا شهریان تدبیری بود که از طرف دنیای متمدن برای پاسخگویی به نیاز ساکن ترینعالی

 تواندیمری دادهای شهو برخورد فعال و مسئولانه با رخ یریپذقانونسنجش رضایت شهروندی و احساس مسئولیت، 

در  شهروندانش به ( بازگرداندن آرامMokhlis, 2011: 78اصلی مدیریت شهری قلمداد شود ) هاییهسرمایکی از 

ش و افزای میمات شهرینسبت به تص شهروندان ییجومشارکت یهروحمحیط متلاطم و ناپایدار و متحول شهری، تقویت 

 هاواستهخ تأمینخاص، در چهارچوب  صورتبهعام و با شهرداری  طوربهبا مدیریت شهری  شهروندانمیزان همدلی 

 (.65 :1384رهنما، نهاد شهرداری قابل حل است ) خصوصبهاز مدیریت شهری  تمندیرضایو افزایش  شهروندان

 داشته رضایت شهرداری انسازم عملکرد از شهروندان که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبههمه مدیریت

 هریش مدیریت کارایی افزایش و شهری مدیریت بهبود در هاسازمان عملکرد از شهروندان مندیرضایت که زیرا باشند؛

 (1399 کند )حسینی،می ایفاء اساسی نقش

. فرهنگ جامع باشدمی شهروندانعملکرد نهاد شهرداری بررسی سطح رضایتمندی  نحوهدستیابی به  هایراهیکی از 

و  دشومیکه با رسیدن به یک هدف پدیدار  کندمیروانشناسی در تبیین رضایتمندی، آن را به حالتی هیجانی تعبیر 

 کنندمیتعریف  موردعلاقه زمینههمچنین در کار درمانی آن را به رضایت ناشی از پیشرفت در یک فعالیت یا یک 

 بر مندیرضایت مفهوم (. در این حالت مفهوم رضایت، کیفیتی ذهن گرایانه و روانی دارد درواقع32:1373)پورافکاری، 

 چیزهایی به افراد از دارد بسیاری اشاره انسان متعالی یا و پایه نیازهای رفع رایب هامطلوبیتو  تمایلات از ایگسترده دامنه

 کمتری تمایل که از مناطقی را خود نیازهای این باید مختلف دلایل به بنابراین و تمایل دارند باشند، داشته ندتوانمین که
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 رضایتمان نماییم، کسب انتخاب و بتوانیم داریم تمایل که را آنچه نمایند وقتی تأمین انتخاب و دارد، وجود هاآنبه  نسبت

(. 103: 1390ذبیحی و همکاران،دهد ) پوشش را مختلفی طیف مندیرضایت این ممکن است که هرچند شودیم حاصل

در تعریفی دیگر رضایت عبارت است از تشخیص سطح خوشایندی از کامیابی مرتبط با سطح دریافت خدمات که سطوح 

(. چنانچه شرایط فعلی در سازگاری نزدیک johns and pine, 2002: 11) گیردبرمیو کامیاب نشدن را در  فرا کامیابی

تعریف کرده است، همچنین نگرش، واکنش و یا پاسخ افراد نسبت  یشهاآرمانبا همان چیزی باشد که فرد برای نیازها و 

(. اگر این نگرش مثبت، 54: 1388، زادهیعسگر)رفیعیان و  گرددیمبه یک موضوع مثبت باشد رضایتمندی حاصل 

به دست  دهدیم ارائه شهرونداننسبت به نهاد شهرداری بروز نماید، رضایتمندی از خدماتی که شهرداری نسبت به 

 (1401پور و همکاران،  کاوه) یدآیم

 

 پژوهشروش 

 موردنیازاطلاعات  آوریجمعحلیلی بوده و از برداشت میدانی )روش پیمایشی( برای ت-روش تحقیق توصیفی

شهرداری  4ساکن منطقه  انشهروندهدف ) جامعهتهیه و در  هاییپرسشنامهاین روش،  بر اساساست.  شدهاستفاده

 ایگونهبه گرفته شد از روش آلفا کرونباخ بهره نامهپرسشسنجش پایایی  منظوربهاقدام گردید.  هاآناردبیل( به تکمیل 

از  شدهتوزیع نامهپرسشگفت که  توانمی ترتیباینبهآمد.  به دست 82/0برابر با  شدهمحاسبهکه میزان آلفای کرونباخ 

پژوهش  تبط با موضوعو کتب و منابع مر یاسناد مطالعه یهاروشاست. علاوه بر این  برخوردارپایایی بالایی 

 بر اساسنفر ) 237292ا ببرابر  اردبیلشهرداری  4است. جامعه آماری پژوهش را کلیه ساکنان منطقه  شدهاستفاده

 منظوربهو  شده برآوردر نف 384فرمول کوکران  بر اساس. حجم نمونه دهندیم( تشکیل 1395سرشماری نفوس و مسکن 

 یریگنمونهن پژوهش یا در مورداستفاده یریگنمونهنفر در نظر گرفته شد.  400بالا بردن ضریب اطمینان حجم نمونه 

وچه کد معینی له تعداساده است. نحوه توزیع پرسشنامه به این صورت بود که در هر مح یتوأم با تصادف یاخوشه

 یهاهدادتحلیل  منظوربهتوسط ساکنین کوچه تکمیل گردید.  هاپرسشنامهتصادفی انتخاب شد و سپس  صورتبه

 شدهآوریجمععات این روش اطلا بر اساسحلیلی و استنباطی استفاده گردید. ت -، از روش آماری توصیفیشدهآوریجمع

گی آماری همبست یهاروشه از توزیع فراوانی، پارامترهای آماری مورد تحلیل و سپس با استفاد یهاجدول صورتبه

 ر گرفتند.لیل قرامورد تح spss افزارنرمدر  t-testکندال، کروسکال والیس و آزمون 

 

 موردمطالعهمحدوده 

51,38موقعیتشرقی آذربایجان در  در شمال شهر اردبیل �

 .است شدهواقعطول جغرافیای عرض شمالی و

 ایدایرهفلات  شهر درنسبی این موقعیت  ازلحاظ .باشدمی یلومترک 20حدود در آن تا مرز جمهوری آذربایجان  فاصله

 متر 1263آن از سطح دریا  و ارتفاعاست  شدهواقع باغرو غربی دریای خزر و بین دو کوه سبلان و جنوبدر شکلی 

 از به خلخال و از جنوب و تالشآستارا  هایجنگلاز مشرق به  گرمی اردبیل از شمال به شهرستان شهرستان .باشدمی

 2498مرکز استان اردبیل با مساحتی معادل  عنوانبهاستِ. شهر اردبیل  شهر محدودشدهمشکین مغرب به شهرستان

متری از  1340دهد. این شهر در دشت اردبیل و در ارتفاع درصد از سطح استان اردبیل را تشکیل می 14، کیلومترمربع

 .(1391،یشیدرو (است قرارگرفتهسطح دریا 

  

7148 �,
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 موقعیت جغرافیایی شهر اردبیل .1شکل 

 

 هایافته

تر مهمو از دیدگاه مردم  گذاردیممستقیم بر کیفیت محیط شهری  تأثیردر این پژوهش سعی بر آن است، وظایفی که 

-شهرداری در سه گروه فنی و عمرانی، اجتماعی شدهانتخابوظایف  طورکلیبهقرار گیرد.  موردبررسی رسدیمنظر  به

شامل وظایف مشخصی هستند که در متن قانون  هاگروه. هر یک از این اندشدهبندیدستهفرهنگی و خدماتی 

 عنوانبه هاآن زیرمجموعهو هر یک از وظایف  شدهگرفتهکلی در نظر معیار یک  عنوانبهاست. هر گروه  شدهتصریح

 یا عملیاتی قلمداد شده است. جزئیشاخص 

 35ن را مردان و درصد از پاسخگویا 65نفر است،  420 بربالغاز کل نمونه آماری که  شدهآوریجمع یهاداده بر اساس

 درصد 35شگاهی درصد تحصیلات دان 42,7سطح تحصیلات  ازنظر. دهندیمدرصد پاسخگویان را زنان تشکیل 

 (.1)جدول شماره  باشندیمو یا زیر دیپلم را دارا  یامدرسهدرصد تحصیلات  22,3تحصیلات دیپلم و 
 

 اسخگویان منطقهسن و مدت اقامت پ. 1جدول 

 سن فراوانی درصد مدت اقامت فراوانی درصد

 20-15 68 %16,2 سال 5کمتر از  37 8,8%

 40-20 156 %37,2 لسا 5-10 66 15,8%

 60-40 129 %30,7 سال 15 -10 111 26,4%

 سال به بالا 60 67 %15,9 الس 15-20 109 25,9%

 جمع 420 %100 سال به بالا 20 97 23,1%

 جمع 420 100%

 

رائه توسط شهرداری ا میزان اهمیت هریک از خدمات که جزئی هایشاخصهکلی و  هایشاخصهبا توجه به این 

 در ریشهردا وظایف کردعمل از اردبیل شهر شهروندانقرار گرفت. لذا برای آزمون فرضیه ) سؤالمورد  ،گرددمی

ز او میزان اهمیت هر یک  (.ندارند رضایت شهرداری، فرهنگی -اجتماعی و خدماتی فنی، -عمرانی مختلف هایبخش

 :باشدمی 2نتایج آن به شرح جدول  از آزمون کروسکال والیس استفاده گردیده است، وظایف شهرداری
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 سنجش میزان اهمیت خدمات. 2جدول 
 آزمون آمدهدستبهمقدار  نوع فعالیت تعداد میانگین رتبه

 کای اسکوئر 372/181 خدماتی 420 45/821

 درجه آزادی 2 فنی و عمرانی 420 41/503

 معناداری() .Sig 00/0 فرهنگی 420 64/566

   جمع 1260 -

 

عمرانی  هایفعالیتبا  دهدمیشهرداری ارائه  خدماتی که هایفعالیت، 2 شمارهدر جدول  آمدهدستبهبا توجه به نتایج 

ه ب. با توجه باشدمیپاسخگویان  ازنظرو فرهنگی، اجتماعی تفاوت معناداری را داشته و دارای بیشترین اهمیت 

( هستند هاییشاخصرای زیر )که هرکدام دا هاشهرداریکلی خدماتی، عمرانی و اجتماعی، فرهنگی وظایف  هایشاخص

 ن به شرحد که نتایج آنظرسنجی گردی شهروندانخص کلی از با توجه به شا جزئی هایشاخصمیزان اهمیت هریک از 

 .باشدمی 3 شمارهجدول 

 
 شهروندان ازنظرخدماتی شهرداری  هایفعالیتسنجش میزان اهمیت  .3جدول 

 هاشاخص تعداد میانگین مینیمم ماکزیمم انحراف معیار

 زباله موقعبه آوریجمع 420 6548/3 2 5 3836/0

 رسیدگی و نظافت فضای سبز 420 4929/3 2 5 55482/0

 هاخیابانمنازل و اسامی معابر و  هایپلاکساماندهی  420 4190/3 2 5 97737/0

 هاپارکو  زیرگذرهاروشنایی معابر، میادین،  420 3762/3 1 5 94042/0

 هاپارکایجاد امکانات رفاهی در  420 2643/3 1 5 08984/1

 و جداول هاجوی، هاکانال گرفتگیآبرفع  420 1214/3 1 5 05098/1

 جلوگیری از سد معبر 420 0452/3 1 4 84354/0

 هاتاکسی وآمدرفتنظارت بر وضعیت  420 9595/2 1 5 00869/1

 بهداشتی عمومی هایسرویسنظافت  420 9405/2 1 5 18010/1

 تاکسی هایایستگاهرفع نواقص و رسیدگی به  420 9357/2 1 5 08501/1

 هااتوبوس وآمدرفتنظارت بر وضعیت  420 9143/2 1 5 21733/1

 ساماندهی و کنترل ترافیک 420 8881/2 1 4 83443/0

 و.. هاکیوسک، جداول، هاصندلیو شستشوی تابلوها،  آمیزیرنگ 420 8167/2 1 5 96587/0

 در منطقه بارترهاحداث میادین میوه و  420 7833/2 1 5 09379/1

 اتوبوس هایایستگاهرفع نواقص و رسیدگی به  420 7548/2 1 4 75326/0

 مبارزه با حیوانات موذی مثل موش و گربه و... 420 7286/2 1 4 96361/0

 مساجد محله موردنظرتهیه امکانات  420 7048/2 1 5 09391/1

 

زباله و  موقعبه آوریجمعفعالیت  باشدمی هاشهرداریخدماتی  هایفعالیت، که مربوط به 3 شمارهبا توجه به جدول 

 .باشدمی شهروندانرسیدگی و نظافت فضای سبز دارای بیشترین اهمیت از دیدگاه 
 

 شهروندان ازنظروظایف عمرانی شهرداری  هایفعالیتسنجش میزان اهمیت  .4جدول 

 شاخص تعداد میانگین مینیمم ماکزیمم انحراف معیار

 هاارکپرزشی در وایجاد امکانات تفریحی و  ها وپارکاحداث و بازسازی  420 2095/3 1 5 88956/0

 ، احداث و مرمت معابرهاخیابانآسفالت  420 1405/3 1 4 91749/0

 لایای طبیعیبو محافظت منطقه از حوادث و  هابینیپیشانجام  420 0667/3 1 5 97233/0

 تعریض معابر 420 9548/2 1 5 08817/1

 و رعایت نکات ایمنی وسازهاساختنظارت بر  420 8810/2 1 5 09463/1
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 هاآنعابر پیاده و رسیدگی به  هایپلاحداث  420 8710/2 1 5 10331/1

 فرسوده شهری هایبافتبهسازی و نوسازی  420 8071/2 1 5 14714/1

 اماکن و معابر زیباسازیتزئین و  420 7452/2 1 5 17017/1

 ایجاد پارکینگ در منطقه 420 3595/2 1 5 23851/1

 

 تیهما نیشتریب دارای هاپارک ی، احداث و بازسازیو فن یعمران هایفعالیتدر حوزه  یشهردار فیبا توجه به وظا

 یبعد هایتبهردر  ...و یعیطب یایوادث و بلاحو محافظت منطقه از  هابینیپیشانجام  ،هاخیابانبوده، و آسفالت معابر و 

 (.4 شمارهجدول ) دارندقرار 
 

 شهروندانو وظایف اجتماعی و فرهنگی شهرداری از دیدگاه  هافعالیتسنجش میزان اهمیت . 5جدول 
 هاشاخص تعداد میانگین مینیمم ماکزیمم انحراف معیار

 سامانه نشاط() متنوعتفریحی  هایبرنامهبرگزاری  420 0952/3 1 5 74442/0

 و ...( هاجشناعیاد، ) مذهبیبرگزاری مراسم ملی و  420 9119/2 1 5 94949

 اجتماعی هایآسیبپیشگیری از پیدایش یا کنترل برای لازم  ریزیبرنامه 420 6976/2 1 5 92769/0

( .اشگاه ...ب، مهدکودکتخصصی،  هایکلینیک)رفاهی و خدماتی  تأسیساتتوسعه  420 6714/2 1 5 91482/0
 ورزشیو ایجاد خدمات در اماکن 

 مختلف در موضوعات شهروندان هایآگاهیبالا بردن سطح  420 6500/2 1 5 93914/0

 بروشورهای شهروندی() ایمحله هاینشریهانتشار و توزیع  420 6429/2 1 5 00646/1

 ..(ت ورزش و .، توزیع کاررسانیاطلاع) همگانیبرای ورزش  شهروندانترغیب  420 5690/2 1 5 89948/0

 مربوط به بانوان در سطح منطقه هایطرحنظارت بر حسن اجرای  420 3810/2 1 5 22528/1

 شهروندانآموزش ترافیکی به  420 3053/2 1 5 10865/1

 سلامت هایخانهارائه خدمات در  420 3048/2 1 4 95856/0

 

 نشهروندااز دیدگاه  دهندمینجام فرهنگی، اجتماعی ا هایزمینهدر  هاشهرداریکه  هاییفعالیتوظایف و  بر طبق

که  باشدیمین مطلب که گویای ا باشدمیتفریحی متنوع )مانند سامانه نشاط( دارای بیشترین اهمیت  هایبرنامهبرگزاری 

و  هارتبه. باشدمیروبه تغییر  سازمان انجام دهنده خدمات شهری عنوانبه صرفاًبه ساختار شهرداری  شهرونداننگاه 

 ست.ا( آمده 5در جدول ) شهرونداناز دید  هاشهرداریمیزان اهمیت وظایف فرهنگی و اجتماعی 
 

 بحث

ن از ضایت آناریان و میزان از عملکرد شهرداری بین سن پاسخگو شهروندانسنجش دقیق میزان رضایتمندی  منظوربه

ان ان و میزسخگویعملکرد شهرداری، از آزمون ضریب همبستگی کندال استفاده و برحسب نتیجه حاصله بین سن پا

 یزانبر م ندانشهرون سمعناداری حاصل گردید. بدین معنی که با افزایش  رابطهرضایت از عملکرد شهرداری منطقه، 

هرداری در شعملکرد  جوان از نشهروندا. این تفاوت بیانگر انتظارات زیاد شدمیرضایتمندی از عملکرد شهرداری افزوده 

 مختلف فرهنگی، اجتماعی و... است. هایزمینه

 ازنظر موردمطالعهمنطقه  شهرونداناز دیدگاه  هاشهرداریفرهنگی  -فنی، خدماتی و اجتماعی -بین وظایف عمرانی

. این باشدمیکه وظایف خدماتی شهرداری دارای بیشترین اهمیت  ایگونهبهمیزان اهمیت اختلاف معناداری وجود دارد 

 آوریجمعنظیر  هاآنروزمره با این خدمات درگیر بوده و کاستی هرکدام از  صورتبه شهروندانمورد به دلیل آن است که 

که این گویای این  قرارگرفتهبعدی  رتبهفرهنگی در  -وظایف اجتماعی .ازدسمیرا با مشکل روبرو  هاآنزباله، زندگی 

از مدیریت شهری و شهرداری فقط رسیدگی به وضعیت عمرانی، کالبدی و خدماتی را انتظار  شهروندانمطلب است که 
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ایجاد فضاهای  حیات اجتماعی، روابط شهروندی، ساماندهی امور اجتماعی و فرهنگی، زمینهندارند بلکه فراهم کردن 

 .طلبندمیعمومی و گذران اوقات فراغت و... را 

 میزان سنجش وانعن تحت پژوهشی در ،(1399) در ارتباط با مقایسه با مطالعات پیشین در پژوهشی که حسینی،

 شاخص 4 که ایذه شهر :موردی نمونه شهری؛ خدمات بر تأکید با شهری مدیریت عملکرد از شهروندان مندیرضایت

 یی مشابه دارد.هایافتهتطابق . اندکرده اظهار اداری شاخص از را رضایت ترینبیش بهداشتی و انتظامی اداری،, آموزشی

ی و بازساز نی شهرداری احداثزباله، و از بین وظایف عمرا موقعبه آوریجمعاز بین وظایف خدماتی شهرداری، 

ه از دیدگا یشترین اهمیتنشاط دارای ب هایسامانه، از بین وظایف اجتماعی و فرهنگی ایجاد و گسترش هاپارک

ماتی که مره و خدنیازهای روز در رفع شهروندان. این نتایج حاکی از آن است که باشدمی موردمطالعهمنطقه  شهروندان

 حساسیت زیادی دارند. گردندمی مندرهبه یام خاصی از آنو در ا روزشبانهمستقیم با آن درگیر هستند و در طول  صورتبه

 و اسلام هشی کهردهای پژوی پژوهش با برآوهایافتهبا مطالعات پیشین باید اذعان نمود که  هایافتهدر ارتباط با مقایسه 

 رسیدن با متوسط حد در زائد مواد با مرتبط خدمات از شهروندان رضایت به که( بنگلادش) داکا شهر در همکارانش

 ی این پژوهش ارتباط معناداری وجود دارد.هایافته

ن بر میزا نشهرونداکه با افزایش سن  ایگونهبهبوده،  شهروندانسن یکی از عوامل مؤثر بر میزان رضایتمندی 

در  لعهموردمطا داری منطقه. این تفاوت گویای این مطلب است که شهرشودمیرضایتمندی از عملکرد شهرداری افزوده 

است.  قی نداشتهسنین جوان عملکرد موف هایخواستهرفاهی و فرهنگی برای برآورده شدن نیازها و  هایبرنامه ارائه

نیازهای  یستی در برآوردباشد با رسانیخدماتدر کنار  ریزبرنامه نهادیک عنوانبهاگر نگاه به مدیریت شهری  روازاین

 -اعیات شهری و اجتمخدم حوزهدر  ویژهبه هابرنامهدهد این  ارائهو متنوعی متفاوت  هایبرنامهسنی مختلف  هایگروه

 .یابدمیفرهنگی بروز و ظهور بیشتری 

 عملکرد از شهروندان مندیرضایت میزان سنجش عنوان تحت ،(1399) ،حسینیی پژوهش هایافتهدر این زمینه نیز 

 و تحصیلات جنس و سن و تأثیرگذارکه به نقش  ایذه شهر: موردی نمونه شهری؛ خدمات بر تأکید با شهری مدیریت

 .دارد وجود دارمعنییی نتایج این پژوهش همخوانی مفهومی و محتوا با اشاره دارد، شهرداری از رضایتمندی بر شغل

جرا اکه شهرداری به  هاییهبرنامشهرداری در ارتباط با  رسانیاطلاعاز کیفیت خدمات و  شهروندانمیزان رضایت 

ضایت نزدیک رمیزان  کنندگانمراجعهبا  شهرداری مسئولیناز متوسط بوده، و در ارتباط با نحوه برخورد  ترپایین گذاردمی

 به متوسط بوده است.

ود اذهان نم دیگران، نیز باید هایپژوهشی با هایافتهخدمات و مقایسه  کیفیت از شهروندان رضایت در زمینه میزان

، ارتباط اندختهپردایلند( ی پژوهشی که سفیک مخلص و همکاران در شهر بانکوک )تاهایافتهنتایج این پژوهش با  که

 وجود دارد. معناداری

  

 گیرینتیجه

 4: شهرداری منطقه موردمطالعه) شهروندانرضایت  تأمینوظایف شهرداری در  هایاولویتسنجش در این پژوهش 

از کیفیت خدمات، و نحوه  شهرونداننتایج حاکی از آن است که میزان رضایت قرار گرفت.  موردبررسیشهر اردبیل( 

از حد بوده، اما از نحوه برخورد مسئولین، کارمندان و کارکنان، میزان رضایت در حد  تریینپاشهرداری  رسانیاطلاع

میزان رضایت آنان از عملکرد داشتند، سال قرار  40-15سنی  یهاگروهافرادی که در . همچنین باشدیممتوسط 
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سال قرار دارند، میزان رضایت آنان از  40سنی بالای  یهاگروهاز حد متوسط بوده و افرادی که در  تریینپاشهرداری 

 .باشدیمعملکرد شهرداری، متوسط و تا حدودی بالاتر از حد متوسط 

 شودمید ن پیشنها، بنابرایباشدمیدر بخش خدماتی  وندانشهرنارضایتی  با توجه به نتایج پژوهش که بیانگر بیشترین

نه هم این زمی یشتر درنظارت ب و شورای شهر، امور شهری از جمله شهردارهای مناطق مختلف شهر اردبیل مسئولیتکه 

 زباله داشته باشد. آوریجمعاز بعد کمی و هم کیفی خدمات مثل 

یکی از  هازآنجاکما اانتظار چندانی را از شهرداری ابراز ننمودند،  کههروندان شفرهنگی  -در مورد وظایف اجتماعی

هم آوردن در زمینه فرا گرایانعمل اتاقدامکه شهرداری  شودمی، پیشنهاد باشدمیاین نیازها نیز  تأمینوظایف شهرداری 

 دهد. مانجا هنری و..... هایجشنوارهامکانات فراغتی از جمله توسعه مراکز تفریحی، گردشگری، برگزاری 

اهای نگ یا شورت اجرایی مناسب و هماهکه شهرداری اقداما شودمیاز این مشکل پیشنهاد  رفتبرونبرای  طورکلیبه

یت جلب رضا ر جهتو عمومی د اجتماعیشهری از جمله: تجهیز نمودن امکانات مکانیزه خدمات شهری در بخش فنی، 

تنوع  ابط،رو یچیدگیپ ماید.و بافت سکونتی فراهم ن جنس با هر سن، شهروندانگروه  در همه ابعاد برای تمام شهروندان

کس ت را منعواقعی این دیگر که در شهر وجود دارد، مسئلهمشاغل، توسعه مداوم شهرها، گستردگی وظایف و صدها 

ب در اغل زد.امور شهر بپردا ادارهنسبت به  و اصولی و منظم یافتهسازمان صورتبه ینهادیککه بایستی  نمایدمی

ومی عم ایهنهادکارآمدی  دارند. بر عهدهمدیریت شهری را  مسئولیت هاشهرداریکشورهای جهان و از جمله کشور ما، 

اما  معه دارد.توسعه در هر جا هایظرفیت، نقش مهمی در ایجاد هاشهرداریخدمات در سطح محلی مانند  دهندهارائه

 گیرد. قرار سنجشمورددقیق  هایروشبا استفاده از  هاآنتوان زمانی میسر است که عملکرد  داوری صحیح در مورد این

 

 حامی مالی

 این مقاله حامی مالی نداشته است.

 

 سهم نویسندگان در پژوهش

 ی انجام پژوهش سهم برابر داشتند.هابخشنویسندگان در تمام مراحل و 

 

 تضاد منافع

 ه ندارد.تضاد منافعی در رابطه با نویسندگی و یا انتشار این مقالدارد که هیچ نویسنده اعلام می

 

 تشکر و تقدیر

مقالات را انجام  ویژه کسانی که کار ارزیابی و کنترل کیفیتاند، بهکسانی که در انجام این پژوهش به ما یاری رساندهنویسندگان از همه

 نمایند.اند، تشکر و قدردانی میداده
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