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 چکیده

عوامل موثر بر میزان رضایتمندي شهروندان از کیفیـت خـدمات ارائـه شـده در     با هدف سنجش  حاضر پژوهش
بر اساس هدف؛ کاربردي، از نظر ماهیت و روش بررسـی؛  این پژوهش . انجام یافته است شهرداري شهر بندرلنگه

ه شهرداري بندرلنگـه  شامل کلیه افرادي است که بآماري آن جامعه. باشدتحلیلی می -پیمایشی و از نوع توصیفی
گیـري؛ پرسشـنامه برگرفتـه از    . ابـزار انـدازه  نفر تعیین گردید 351به طور تقریبی . حجم نمونه اندمراجعه نموده

ده ستفاخ انباوکر يلفاهـا؛ از روش آ تعیین پایایی پرسشنامهر منظو بـه ) بوده و 1387پژوهش بحرانی و همکاران(
-تجزیه و تحلیل اطلاعات، در دو سطح آمار توصیفی و استنباطی و به. مدآست د به 81/0ي آنلفاار آکه مقدشد، 

رضایتمندي میزان : نتایج تحقیق نشان داده است کهانجام گردیده است.  Amos23و   Spss22افزارهاي وسیله نرم
و میزان رضایتمندي آنها شهروندان بین سن کمتر از حد متوسط بوده است.  از شهرداري شهر بندرلنگهشهروندان 

و میزان رضایتمندي آنها از شهرداري رابطه منفـی  شهروندان از شهرداري رابطه مثبت و معنادار و بین تحصیلات 
متفاوت بـوده   شهرونداناشتغال میزان رضایتمندي از شهرداري براساس جنسیت و وضعیت. و معنادار وجود دارد

رضایت از شرایط فیزیکی، رضایت از نحوه پاسـخگویی، رضـایت   (آن کیفیت خدمات و ابعاد پنجگانهبین . است
بـا میـزان رضـایتمندي    ) از کیفیت راهنمایی، رضایت از نحوه برخورد کارکنان و اعتماد و اطمینان بـه کارکنـان  

از ارائـه خـدمات و   شـهروندان  بین انتظارات . از شهرداري بندرلنگه رابطه مثبت و معنادار وجود دارد شهروندان
در آخر هـم بـین متغیرهـاي نگـرش نسـبت بـه       . یزان رضایتمندي آنها رابطه منفی و معنادار وجود داشته استم

از شهردراي رابطه مثبت و معنادار وجود شهروندان شهرداري و ارزش درك شده از خدمات با میزان رضایتمندي 
درصـد از   53بین تحقیق، حدود هاي پیشگانه نیز نشان داد که در مجموع؛ متغیرنتایج تحلیل رگرسیون چند. دارد

 .کنندرا تبیین می) از شهرداريشهروندان رضایتمندي (واریانس متغیر ملاك

، کیفیت خدمات، شهرداري، بندرلنگهشهروندانرضایتمندي، : کلیديواژگان 

20/6/1396:دریافت 20/11/1396پذیرش:   
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  مقدمه
 شـهروندان هـاي  خواسـته  بـا  منطبق آنکه از بیش ها،شهرداري سوي از خدمات ارائه قبل دهۀ چند تا

 یـک  بـه  شهروندان، تنها آمد و نقشمی حساب به شهرداري طراح مهندسان خلاق فکر نتیجۀ باشد،

 و داشـت  دوام گذشـته  قرن آخر هايدهه تا تنها تفکر این اما شد؛می محدود خدمات کنندة مصرف
 الزامـات  و هـا خواسـته  بـه  اهمیـت  و توجـه  موجـب  شـهروندان،  الزامـات  و توقعات سطح افزایش

 باعث که دارد وجود عملکردهایی هادر سازمان ).98 :1393(نصیري و مهدیرجی،  گردید شهروندان

 بسیار نقش هاسازمان بنابراین گردد.می (شهرداري) سازمان به نسبت شهروندان منفی و مثبت نگرش

 را ايگسـترده  بسـیار  طیـف  سازمانی عملکردهاي اگرچه دارند. نارضایتی یا رضایت ایجاد در مهمی

 شـهروندان  و سـازمان  بـین  رضـایتمندي  ایجـاد  عملکردهـا؛  تمـام  نهایی هدف اما شوند، می شامل

 با بیشتر چه هر هماهنگی و خویش فعالیت بهبود براي هاسازمان اکثر). 1384 ذهانی، و معیدفر(است
 کـه؛  انـد رسیده نیتجه این به و آورده روي عمومی افکار سنجش و هاپژوهش نتایج سوي به اجتماع،

 و روشـها  بهبـود  و کیفیـت  سطح بردن بالا در بسزایی نقش تواندمی رجوع ارباب و مردم هايدیدگاه
 رضـایت  عـدم  بـه عـلاوه   .)86 :1391باشد(حسینی مقـدم و همکـاران،    داشته آنان مستمر همکاري
 خطرنـاك  سازمانی و عملکرد اجتماعی نظم هر براي آنها از توجهی قابل قشر یا و شهروندان اکثریت
 افراد و ارزشی نظام نسبت به شهروندان تعهد شدن کمرنگ باعث آن گسترش و تداوم که چرا است؛

گردد(حکمـت نیـا و    هـاي اجتمـاعی  نابهنجـاري  از بسـیاري  منشـاء  بسـا  چه که شده غیره و سازمان
 دهـه  دو طی خدمات بخش در که مدیریتی ابتکارات ترینبخش نوید از یکی). 182 :1386موسوي، 

 از هـایی مولفـه ). 37 :1383 طیبـی،  و باشـد(حمیدي می خدمات کیفیت مدیریت گرفته، صورت قبل

 و شفافیت خدمات، هاي انجامهزینه رجوعان، ارباب با برخورد و رفتار نحوه امور، انجام کیفیت قبیل
 از خـدمات  دریافـت  ارتبـاط بـا   در مردم رضایت جلب ضمن که هستند عواملی مناسب رسانیاطلاع

 را باشد،می اداري براي نظام گاهتکیه و سرمایه بزرگترین که عمومی اعتماد افزایش موجبات ها،ارگان

 هـم  رجوعان ارباب رضایت رسیدن حداکثر و به نارضایتی رسیدن حداقل به لذا سازند؛می فراهم نیز

 هاسازمان کارایی ارزیابی دلیل همین به .بسزایی دارد اهمیت کنندگانمراجعه براي هم و سازمان براي

 .)3: 1387دهـد(بحرانی و همکـاران،   مـی  تشـکیل  را پـیش رو  هـاي سـازمان  برنامـه  از اساسی بخش
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-در عرصـه  حاکمیـت  چارچوب در اساسی قانون در که است مدنی جامعه نهادهاي از یکی شهرداري

از  و یکـی  شودمی محسوب کشور مشارکتی و اي توسعه ساختار جزو شهري و محلی اجتماعی، هاي
 پـذیر امکـان  مـردم  مداخلـه  طریق از تنها که ساختاري با الزاما که است، اجتماعی نظام هاي ضرورت

 منظـور اداره  به غیردولتی و محلی سازمان عنوان به شهرداري سازمان واقع در .گرددمی نمایان است،

 در محدوده اجتماعی اقتصادي، کالبدي، يتوسعه و مدیریت هدف با لازم خدمات ارائه و محلی امور

 که شهروندان بوده مشترك نیازهاي ساختن برآورده آن وظیفه و است آمده وجود به آن اطراف و شهر

). 112 :1381نیسـتند(رجب صـلاحی،    آنهـا  سـاختن  بـرآورده  بـه  قـادر  تنهـایی  بـه  افـراد  از هرکـدام 
 خواهنـد  موفـق  آینده حال و نیازهاي بین تعادل حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی هاشهرداري

 در آنهـا  کـه  شد خواهد موجب شهروندان رضایت .باشند نظرداشته مد را شهروندان رضایت که شد،

 اصـلی  محـور  عنـوان  بـه  شـهروندي  و مشـارکت  باشند داشته فعال حضور هامسئولیت و امور انجام

 است کارهایی فرآیند در مستمر بهبود عامل اصلی شهروندان رضایت .گیرد قرار نظر مد گیريتصمیم

محمـدي و  (شـیخ گیردمـی  صـورت  شهري مدیریت جامع کیفیتی بهبود و کارآیی افزایش جهت در که
 ارتباط که است هاییدستگاه از یکی شهرداري مختلف، هايسازمان میان در ).15 :1384زواره، تولیت

 پروانـه  و مجـوز  صـدور : از جملـه  مختلـف  هـاي بخـش  در و دارد با عموم مردم تنگاتنگی و مداوم

 هـاي سـاختمان  خـلاف  عـدم  گواهی و کارپایان اصلاح و معمولی، صدور و مرتبه بلند هايساختمان

 عـوارض،  پرداخـت  دیوارگـذاري،  و کـاربري  تغییـر  مجوزهاي تفکیک، صدور مرتبه، بلند و معمولی

 بـه  پژوهش این ضرورت لذا دهد؛می ارائه خدمات به شهر مربوط امور و تخلفات معاملات، و کسب

 چون شود؛می تلقی مهم امري و است امروزي زندگی پیشرفته براي شهرداري خدمات اهمیت خاطر

 خـدمات،  ایـن  از شـهروندان  رضایت دیگر سوي از خدمات و این از گیريبهره بدون کنونی زندگی

و  سـو  یـک  از کنونی پیشرفته جامعۀ در خود موقعیت حفظ دلیل ها بهشهرداري لذا. نیست پذیرامکان
 که باشند این سوال به پاسخگویی دنبال باید به دیگر سوي از شده ارائه خدمات از شهروندان رضایت

چه سطحی است و چه عواملی بـر میـزان رضـایتمندي آنهـا      در شهرداري از شهروندان رضایتمیزان
    تاثیر دارد؟
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  پیشینه تحقیق
، )ACSI)، با توجه به مدل؛ شاخص هاي رضایت مشتریان آمریکایی (2004همکارانش(فان رایزن و 

انـد. بـر اسـاس    هاي رضایت شهروندان براي شهر نیویورك پرداختهبه ارائه مدلی در زمینه ي شاخص
هاي مختلف دولت همانند مدارس، آتش نشانی، هاي رضایت شهروندان، کیفیت فعالیتمدل، شاخص

پلیس و ... بر رضایت شهروندان تأثیر مستقیم دارد. در این میان، انتظارات هـم بـر کیفیـت و هـم بـر      
رضایت تأثیرگذار است. در صورت تأمین رضایت دولت قابل اعتماد می شود و در غیر این صـورت،  

 مقاله ) در2007(1ایبانز و هارتمنآنها منجر شود. ممکن است به مهاجرت شهروندان از شهر و خروج 

و  مثبـت  بصـورت  شـده  درك هزینـه  و تجـاري  نـام  بـه  اعتماد مشتري، رضایت اندکهنشان داده خود
 خدمات کیفیت درك معنادار اثرات دهنده نشان است. نتایج داشته رابطه مشتري وفاداري با معناداري

 مقالـه  در) 2007(2لـین  .اسـت  او وفاداري بر مشتري رضایت طریق از اجتماعی محیطی و تعهدات و

 از خـدماتی  بهتـر  کارکردي نظر از هستند فردي بین روابط متضمن که خدماتی که دهدمی نشان خود

 بـر  معنـاداري  و مثبـت  تـاثیر  نیز خدمات کیفیت شوند.می انجام تکنولوژي گري واسطه با که هستند

 .است داده نشان مشتري رضایت بر معناداري و مثبت تاثیر نیز خدمات و ارزش داشته خدمات ارزش
 در قیمـت  گـران  و متوسـط  هاي خانه در مسکن از رضایتمندي بررسی به اي مقاله در) 2012(هونگ

 انـواعی  به مسکن از رضایتمندي درجه که دهدمی نشان تحقیق نتایج. است پرداخته مالزي کوالالامپور
 همسـایگی  پایـداري  و اجتمـاعی  گـذاري  سـرمایه  محلـی،  امنیـت  نظیر خانه مالکیت جانبی اثرات از

 معنـا  مطالعه این در نیز دموگرافیکی و اقتصادي – اجتماعی کننده تعیین عوامل همچنین . دارد بستگی
 خـدمات  از شهروندان رضایت میزان گیرياندازه عنوان با ايمقاله در) 2012(  3آکگول دنیز .بودند دار

 بـا  شـهرداري  خـدمات  از رضایتمندي میزان که؛ رسید نتیجه این به  کریشایر، شهرداري در شده ارائه
 جنسـیت،  حسـب  بـر ) عملکـرد  اهمیـت  به بسته( گاهی و کنندمی زندگی افراد که اي منطقه به توجه

 عامـل  و سن بین معناداري تفاوت هم چنین. است متفاوت درآمد، میزان و تأهل وضعیت تحصیلات،
 نهایـت  در و اسـت  منفـی  شهرداري به نسبت عمومی نگرش ، کلی نگاه یک در. ندارد وجود خدمات
) در پژوهشی بـه  1387بحرانی و همکاران(کند. نمی برآورده را شهروندان انتظارات شهرداري خدمات

                                                
1 . Hartmann & Ibáñez 
2 . Lin  
3 . Akgul, Dcniz  
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 کیفیـت  از شـهرداري شـیراز   گانـه  9منـاطق   رجوعان ارباب رضایت بر موثر عوامل و میزان بررسی

 تحصـیلات،  سـن،  نتایج این تحقیق نشان داده است کـه متغیرهـاي  شده پرداخته است.  ارائه خدمات

داشـته اسـت. امـا بـین جنسـیت و       تـاثیر  شهرداري از رجوعان ارباب بر میزان رضایت شغل و درآمد
اي یافت نشد. همچنین بین متغیرهاي کیفیت خدمات و ارزش درك شـده خـدمات   رضایتمندي رابطه

با میزان رضایتمندي از شهرداري رابطه مثبت و بین متغیر انتظارات با میزان رضـایتمندي از شـهرداري   
منـدي   عیین میزان رضایت) در پژوهشی به ت1391هدایتی و علمی(رابطه منفی و معناداري وجود دارد. 

شـهر نقـده    از عملکرد شهرداري و بررسی عوامل اجتمـاعی و اقتصـادي مـرتبط بـا آن در    شهروندان 
مندي شهروندان از عملکرد شـهرداري   ها حاکی از آن است که میزان رضایت پرداخته است. نتایج یافته

 میـزان انتظـارات بـر   و  چـون مشـارکت اجتمـاعی   در سطح متوسط به پـایین قـرار دارد. عـواملی هـم    
ولـی جنسـیت و کیفیـت خـدمات بـر میـزان رضـایتمندي        اند.  شهروندان تأثیرگذار بوده مندي رضایت

بررسی عوامل موثر ) در تحقیقی تحت عنوان 1393امانپور و همکاران(شهروندان تاثیري نداشته است. 
که میزان رضایتمندي شهروندان از  هنشان داد اري هندیجانبر رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرد

 که بین مولفـه  ههاي آماري نیز نشان داد عملکرد شهرداري هندیجان در سطح پایینی قرار دارد. آزمون
هاي شخصی و میزان رضایتمندي از عملکرد شهرداري رابطه معناداري وجود ندارد. همچنین افـزایش  

شهرداري بر میزان رضایتمندي شـهروندان از عملکـرد شـهرداري مـوثر     آگاهی از وضعیت (امکانات) 
بررسـی رابطـه بـین کیفیـت خـدمات شـهري شـهرداري         در تحقیقی به) 1393(فررسولیه است. بود

که بین انتظارات و ادراك مشتري  داده استنتایج نشان . پرداخته استشوشتر و رضایتمندي مشتریان 
سیستم پاسخگویی، همـدلی کارکنـان    بلیت اعتماد، قابلیت اطمینان،در شواهد فیزیکی و ملموسات، قا

منـدي   سنجش رابطـه میـان رضـایت   ) تحقیقی با نام 1394پور و همکاران(صفائی  .تفاوت وجود دارد
انجـام   شـهر دزفـول  در  هاي پایداري محیط زیست شهري شهروندان از عملکرد شهرداري و شاخص

منـدي شـهروندان از عملکـرد شـهرداري را     متوسط به پایین بودن رضایت نشان دهنده؛نتایج داده اند. 
داري وجـود   مندي از عملکرد شهرداري تفـاوت معنـی  بین سن و میزان رضایت همچنیندهد. مینشان
بین تحصیلات و رضایتمندي از شهرداري ارتباط معنادار وجود دارد اما بین اشـتغال و جنسـیت   دارد. 

  اري رابطه معناداري یافت نشد. با رضایتمندي از شهرد
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  مبانی نظري تحقیق
  نظریات پیرامون رضایتمندي

 :از عبارتند متغیر این دو میکند. بیان را خود قضایاي اساسی متغیر دو به توجه با هومنزنظریه مبادله: 
 در که واحدهایی، تعداد چنان و شودمی وارد شخص بر که "واحد عمل"ارزش یعنی ؛کمیت و ارزش

 را اجتمـاعی  مبادله؛ رفتـار  نظریه هومنز نظر ). از387 :1391افتند(توسلی، می اتفاق معینی زمان طول

 دست میان آمیز غرامت یا دهنده پاداش بیش و کم و ملموس یا غیر ملموس فعالیت مبادله یک بعنوان

 مبادلـه  اساسـی  اصـول  همـان  بـر  اجتماعی نهادهاي گوید:می گیرد. هومنزمی نظر در شخص، دو کم

 بسیار روابط شبکه نهادها که است این در صرفاً آنها تفاوت و فرد دو میان رفتارهاي که است، استوار

-مربـوط مـی   مبادلـه  غیرمسـتقیم  روابـط  و هـا فعالیـت  پیچیدگی به که شوند،می شامل را تريپیچیده

 روابط محدودة در را خود قضایاي آشکارا که هومنز برخلاف بلا پیتر ).412 :1390شود(آزاد ارمکی، 

 پیچیـده  هـاي برسـاخت  حـاکم  که را اجتماعی فرایندهاي تا کرد تلاش بود، داشته نگه باقی شخصی

 روابـط  و رایجنـد  افـراد  میـان  روزمرة روابط در که ترساده فرایندهاي از هستند، جوامع و اجتماعات

 بـین  اولیـه  فراینـدهاي  مطالعۀ با که است این او هدف کنند. استنتاج دهند،می سامان را آنها شخصی

 دهـد. همچنـین زیمـل    بدست هاانسان میان تعاون پیچیده هايتحول ساخت از بهتري فهم شخصی،

  : کندمی بیان زیر صورت به را خود ايمبادله اصل چهار
 کـه  دارد وجـود  بیشـتري  احتمـال  بداننـد،  ارزشمندتر را یکدیگر منابع کنشگران چه هر :جاذبه اصل

  .آید بوجود طرف دو بین تبادلی رابطه
 منبـع  ایـن  چـه  هر و باشد بیشتر منابع از خاصی نوع براي کنشگر یک نیازهاي چه هر :ارزش اصل

  .است بیشتر کنشگر براي منبع این ارزش باشد، ترکمیاب
 قـدرت  کنـد،  تلقـی  ارزشـمندتر  را دیگـر  کنشگر اختیار در را منابع کنشگر یک چه هر :قدرت اصل

 و بدیلها باشد، پذیرترانعطاف کنشگر یک منابع چه هرهمچنین  .بود خواهد بیشتر اول بر دوم کنشگر
 بیشـتر  اجتماعی مبادلات در کنشگر این قدرت بنابراین و داشت خواهد بیشتري هايمبادله هايگزینه

 . بود خواهد
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 یا دیگري براي نیازهایشان نادرست بیان براي را موقعیت مبادله یک در کنشگران چه هر :تنش اصل

ترنـر،  ( یابـد افـزایش مـی   تضـاد  بـروز  پتانسیل کنند، دستکاري ارزش، با منبع بودن دسترس در میزان
1998.(  

 پـیش  از بیش را مبادله نظریۀ و کرد مطرح را ايمبادله ايشبکه نظریه امرسوناي مبادله: نظریه شبکه

 شـوند مـی  تحلیل کنشگر دو حداقل با ايمبادله ارتباطات امرسون نظریه در .داد قرار خود تأثیر تحت

 متقابلی پیوند آمدن بوجود -3 رفتار. شدن آغاز -2کنشگر.  یک توسط دریافتی هايفرصت -1با:  که

 از عـاري  ايمبادله آغاز چنانچه است. شده مشخص میکند، تقویت را دیگر طرف طرف هر آن در که

 بـین  ارتبـاط  و قـدرت  از اسـتفاده  بـه  امرسـون  داشت. نخواهد تداوم و گسترش مبادله باشد، پاداش

 مبادلـه  جریـان  نـابرابري در  دهنـده نشـان  قدرت برتري امرسون نظر از داشت. توجه مبادله کنشگران

 طرفـه  دو متقابل کنش بررسی طریق از او نظر به اما .پردازدمی نفره دو تبادل به امرسون است. گرچه

 در آن، شـناختی جامعه و دارمعنی صورت به قدرت زیرا فهمید؛ قدرت درباره تواننمی را زیادي چیز

 ،1978 سـال  در تجربـی  بررسـی  یـک  در امرسون و کوك .است ساختاري اجتماعی پدیده یک واقع
 کنند،می اشغال بزرگتر ساختار یک در کنشگران که است، جایگاهی کارکرد قدرت؛ که اندکرده اثبات

 آگـاهی  شـبکه  آن در جایگاهشان و ساختاري شبکۀ از هاجایگاه این کننده اشغال کنشگران اگر حتی

 هـا شـبکه  داخـل  در هاجایگاه میان مبادله بررسی به صورت به این مبادله نظریه کاربرد .باشند نداشته

  ).617 :1381میشود(ریتزر،  منجر
 افـراد  در مختلـف  احساسـات  ایجـاد  باعث اي،مبادله روابط در وابستگی یا قدرتنظریه احساسات: 

 تئوري  را اساساً رویکردش و است احساسات شناسی جامعه پیشگامان از یکی کمپر تئودور شود.می

 منزلت و نسبی قدرت ؛است ساده کاملاً این نظریه اساس است. نامیده  احساسا اجتماعی متقابل کنش

 دسـته  چنـد  بـه  نظریـه  این در احساسات دارد. افراد حالتهاي احساساتی در مهمی اثرات آنها تغییر و

  :شودمی تقسیم مجزا
-مـی  ایجـاد  اجتماعی ساختار در افراد نسبی منزلت و قدرت تأثیر بوسیله که ساختاري احساسات -

   .شود
   شودمی ایجاد متقابل کنش فرایند طی و منزلت قدرت در تغییر اثر در که موقعیتی احساسات -
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-اجتمـاعی مـی   روابـط  در منزلـت  و قـدرت  مـورد  در انتظـارات  حـول  که نگرانهپیش احساسات -

   .)39 :1387بحرانی و همکاران، (چرخد
 احسـاس  یابـد، مـی  افـزایش  اجتماعی روابط در آنها قدرت و دارند قدرت مردم وقتی گوید:می کمپر

 از را خود قدرت آن از مهمتر یا و باشند نداشته قدرت افراد اگر ولی کنندمی اعتماد و امنیت رضایت،

 :1387بحرانی و همکـاران،  (رودمی بین از اعتمادشان و شوندمی ترس و اضطراب دچار بدهند، دست
40(.  
  

  رضایت مشتري گیرياندازه هايمدل
  در مشـتري  رضـایت  عملـی  گیـري انـدازه  منظـور  بـه  کـاربردي  و علـی  مدل یک ایجاد براي کوشش

بـر   مـوثر  عوامـل  کـردن  مشـخص  بـراي  و تحقیقـاتی  گرفتـه انجـام  آمریکـایی  و کشورهاي اروپـایی 
 ملـی  بطـور  مشتري رضایت شاخص اولین. گرفته است صورت آن همچنین پیامدهاي و رضایتمندي

 SCSBکـه   شـاخص  ایـن  .آمـد  محصولات خانگی بوجـود  و خدمات براي سوئد در 1992 در سال
 رضـایت  شـاخص آمریکـایی   .شـد  اجـرا  بزرگ سـوئد  صنعت 32 از شرکت 130 در شود،نامیده می

 34 در شـرکت   200 بـراي  و شـد  میشـیگان پیشـنهاد   دانشگاه توسط 1994 سال ) درACSIمشتري(
 42 بـراي  و شـد  معرفی 1996 سال در نروژ در مشتري شاخص رضایت آن بدنبال .شد اجرا صنعت
 اروپایی رضایت شاخص شاخص، ویرایش این آخرین .گرفت قرار مورد توجه صنعت 12 در شرکت

 .اسـت  رفتـه  صـنعت بکـار   4 و بـراي  اروپـاي  اتحادیـه  کشـور  11 توسط که است، )ECSIمشتري(
 کـره،  سـوئیس، مـالزي،   نظیر کشورهایی در تاکنون 1999 هايطی سال که دیگري ملی هايشاخص

 رضـایت  اروپایی و شاخص آمریکایی از شده برگرفته کلا یا عینا است، شده معرفی …و کنگ هنگ

  :کنیممی بررسی را هاشاخص این از بخش برخی این در هستند. مشتري
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  )SCSBمدل سوئدي(
 متغیرهـایی  مـدل  ایـن  .در شـد  معرفی ملی بطور که بود، مشتري شاخص رضایت اولین سوئدي مدل

 وجـود  مشـتري  وفاداري و شکایات ،مشتري، رضایت انتظارات شده، دریافت)ارزش( مانند: عملکرد

  .دارد
  

  
  )2001(جانسون و همکاران،   . مدل سوئدي رضایت مشتري1شکل 

  
 نظـر  در بـا  مشـتري،  انتظـارات  و خـدمت  یـا  محصول یک درباره شرکت عملکرد از مشتري دریافت
 تشـکیل  را مـدل  ایـن  در مشـتري  رضایت گیرياندازه براي ورودي، خدمت یا محصول همان گرفتن

قیمـت   بـا  مقایسـه  در شـده  درك کیفیـت  سـطح  یـا  شده درك ارزش با شده درك عملکرد .دهندمی
 شـده  درك ارزش تـر؛ دقیـق  طور ). به221 :2001است(جانسون و همکاران،  مساوي شده، پرداخت

 پـول  بـه  نسـبت  کیفیـت  . شـده  پرداخت قیمت به نسبت کیفیت، از شده دریافت سطح با برابر است

-مقایسـه مـی   هـم  بـا  را مختلـف  خـدمات  و محصـولات  آن که است هاییشاخص از یکی پرداختی

مشـتري،   دیـد  از ارزش و قیمـت  یا دلار هر ازاي به کیفیت. )Aydin& ozer, 2005: p 487کند(
 بینـی پـیش  .کننـد مـی  اسـتفاده  مختلـف  خـدمات  مقایسه براي آن از مشتریان که است معمول معیاري
 .یابدمی افزایش نیز رضایت کندمی پیدا افزایش شده درك ارزش وقتی که است؛ این مدل این اساسی

 شـناختی  شاخص یک عنوان به زیرا دارد؛ تاثیر مشتریان رضایت بر مثبتی بطور نیز مشتریان انتظارات
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 پیامدهاي .است شده دریافت ارزش با ارتباط در مثبت بطور مشتریان انتظارات بالاخره و کندمی عمل

 هیرشـمن؛  نظـر  طبـق  .است شده استنتاج هیرشمن صدا – خروج تئوري از سوئدي مدل در رضایت

 جرگـه  از مشتریان خروج :است یافته کاهش رضایت که یابدمی در بازخورد نوع دو طریق از سازمان

بـه کـاهش    منجـر  مشـتریان  افـزایش رضـایت   بنـابراین  .آنها شکایات و متقاضیان یا کنندگان مصرف
  ).221 :2001شد(جانسون و همکاران،  خواهد  مشتریان وفاداري و شکایات

  
  )ACSIمدل آمریکائی(

 کـه  اسـت  مشـتري  رضـایت  هـاي شـاخص  ترین شده شناخته از یکی مشتري رضایت آمریکایی مدل
 تغییـر  صد تا صفر بین شاخص این نمره .شودمی پشتیبانی و هدایت میشیگان تجارت دانشکده توسط

  .کندمی

  
  )2001همکاران، (جانسون و   . مدل آمریکایی رضایت مشتري2شکل 

  
 .شـود مـی  ارزیـابی  مشـتریان  از تصـادفی  نمونـه  یـک  از اسـتفاده  با واحدها از یک هر براي مدل این
از  یـک  هـر  به که است. شده طراحی مدل در موجود متغیر 6 کردن عملیاتی براي پرسشنامه سوال15

یـک   کـه  مشـتري،  شکایت سوال تحمل قیمت و استثناي به گیرد.تعلق می نمره ده صفر تا از سوالات
 تفـاوت  مهمتـرین  .خیـر  یا است کرده شکایت مشتري آیا که: دهدمی نشان که است، وجهی دو متغیر
 را متغیر این اگر که طوري به است، شدهدرك کیفیت متغیر شدن اضافه سوئدي مدل با آمریکایی مدل
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 بـا  شده دریافت کیفیت مدل این در .آیدمی دست به سوئدي مدل کنیم، حذف مدل از آن اتصالات با

 .پاسـخگو  دیـد  از محصـول  کلـی  کیفیـت  و پذیري اعتماد مداري، مشتري : آیدمی بدست سوال سه
 مشتري انتظارات متغیر گیرياندازه به اما شود؛می انجام سوئدي مدل شبیه دریافتی ارزش گیرياندازه

 مـدل  در نیـز  انتظـار  پذیري مـورد اعتماد و انتظار مورد مداريمشتري و است شده اضافه شاخص دو

  ). 223 :2001است(جانسون و همکاران،  شده پرسیده امریکایی
  

  )ECSIمدل اروپائی(
 رضـایت  هـاي محـرك  .دهـد مـی  قرار بررسی مورد وفاداري با همراه را مشتري اروپایی؛ رضایت مدل

 و ارزش درك شده درك کیفیت مشتري، انتظارات شده، تصویر درك از: عبارتند مدل این در مشتري

  ).Aydin& ozer, 2005: 487شده(
  

  
  )2001(جانسون و همکاران،   . مدل اروپایی رضایت مشتري3شکل 

  
 کیفیت سازمان وسیله به که است، اروپایی بوده کشور 11 در 1999 سال در اروپایی مدل کاربرد اولین

 مـدل  از دیگـري  ویـرایش  اروپـایی  مـدل  .انـد شـده  اسـتفاده  کیفیت مدیریت اروپایی بنیاد و اروپایی

 مـدل  ایـن  علاوه به است. متغیرها گیرياندازه نحوه در آمریکایی مدل با آن تفاوت و است آمریکایی
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 که است، شده گنجانده آن در سازمان تصویر متغیر اینکه بالاخره و ندارد خود در را مشتریان شکایات

  ).225 :2001است(جانسون و همکاران،  مشتریان رضایت مستقیم بر غیر هم و مستقیم اثر داراي هم
  مدل مفهومی پژوهش
بر اسـاس چـارچوب پـژوهش بحرانـی و      هاي تحقیقاتی و مبانی نظري تحقیق؛پس از بررسی پیشینه

 و ترنـر  رالـف  احساسـات  نظریـه  و امرسـون  مبادلـه  ايشبکه نظریه از با استفاده و )1387همکاران(
 کـه  گـردد، مفهومی(علی) این تحقیق تدوین می مدل مشتري، رضایت اروپایی مدل اساس بر همچنین

 میـزان  خـدمات،  شـده  درك کیفیـت  میـزان  از تحصـیلات)، رضـایت  اي(سن و زمینه متغیرهاي تاثیر

 متغیرهـا  ایـن  از برخـی  .بردارد در را سازمان نگرش نسبت به و خدمات شده درك ارزش انتظارات،

 اهمیـت  داراي دو هـر  مشـتري  رضـایت  هايمدل و مبادله نظریات در مشتري، انتظارات میزان مانند:

 .است

  
  . مدل مفهومی پژوهش4شکل 

  
  هاي تحقیقفرضیه

  ار دارد.از شهرداري بندرلنگه در سطح پایینی قر شهروندانمیزان رضایتمندي  -
 .دارد وجود معنادار از شهرداري رابطه شهروندانرضایتمندي  تحصیلات با سن و متغیرهاي بین -
  .دارد وجود معنادار رابطه از شهرداري شهروندانرضایتمندي  و خدمات ارائه از انتظارات میزان بین -
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 .دارد معنادار وجود از شهرداري رابطه شهروندانرضایتمندي  و از خدمات شده درك کیفیت بین -
 .دارد وجود معنادار از شهرداري رابطه شهروندانرضایتمندي  و خدمات شده از درك ارزش بین -
  .دارد وجود معنادار رابطه از شهرداري شهروندانرضایتمندي  و شهرداري به نسبت نگرش بین -
  

  روش تحقیق
تحلیلـی   -کاربردي، از نظر ماهیت؛ پیمایشی و روش بررسی آن توصـیفی  ؛این تحقیق بر اساس هدف

بـه شـهرداري بندرلنگـه مراجعـه     ی اسـت کـه   شـهروندان آماري این تحقیق شامل کلیه باشد. جامعهمی
 در دست )شهرداري به کنندگان مراجعه کل تعداد( آماري جامعه کل حجم اینکه به توجه بااند. نموده

 اطلاعـات  آوريجمع جهت تحقیق این در .گردید نفر محاسبه 351 تقریبی طور به نمونه تعداد نبود،

 بحرانی پژوهش شهروندان رضایت پرسشنامه اساس این پرسشنامه برشده است.  استفاده از پرسشنامه
 رفـع  از پـس  پرسشـنامه  اسـت.  شـده  تأیید آن روایی شد؛ بنابراین کامل ساخته و )،1387و همکاران(

 کارشناسـی  و نظـرات  شد اساتید ارائه به چند نفر از محتوائی، اعتبار روش از استفاده با اولیه ایرادات
 در گردیده باشـد.  آن رفع احتمالی روایی اعتبار؛ ایرادات نظر زا تا گردید، اعمال پرسشنامه در نیز آنان

آلفاي کرونباخ اسـتفاده شـده اسـت، کـه      از روش اعتماد پرسشنامه؛ قابلیت سنجش براي این پژوهش
اسـت؛ لـذا پایـایی     7/0بـه دسـت آمـد. ایـن مقـدار بـیش از        81/0مقدار ضریب آلفا براي پرسشنامه 

بـا   و شـده  کامپیوتر پرسشنامه وارد اصلی هايداده آوري،جمع از پس .پرسشنامه نیز تایید گشته است
  .گرفته است انجام هاداده تحلیل Amos23 و  Spss22هايافزارنرم از استفاده

  
  معرفی متغیرهاي تحقیق

، پـذیري مسـئولیت ، اطمینـان  مولفـه(قابلیت  5 از اسـتفاده  بـا  همکارانش و بري لن :خدمات )کیفیت1
-نمـوده  گیـري انـداره  را کیفیت خدمات فیزیکی) ابعادو  تضمین و ضمنانت، افراد با متناسب برخورد

 خدمات کیفیت از رضایت میزان هايشاخص تحقیق این در ).35-38: 1998و همکاران،  4اند(والري

 :از عبارتند گردد،می ارائه شهروندان به شهرداري  توسط که خدماتی بر اساس

                                                
4 . valarie 
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گویـه در طیـف    7براي سـنجش ایـن متغیـر از     شهرداري: سازمان فیزیکی شرایط از رضایت )الف
 ) استفاده شده است.1کم با نمره تا گزینه خیلی 5زیاد با نمره لیکرت(از گزینه خیلی

بـراي سـنجش میـزان     اسـت:  پاسـخگویی  سرعت و صحت شامل که پاسخگویی از رضایت )ب
کـم بـا   تا گزینه خیلـی  5زیاد با نمره گویه در طیف لیکرت(از گزینه خیلی 6از  پاسخگویی از رضایت

  ) استفاده شده است.1نمره 
 4از  راهنمـایی  کیفیـت  از رضـایت براي سنجش میـزان   ارتباطات):(راهنمایی کیفیت از رضایت )ج

 استفاده شده است. )1کم با نمره تا گزینه خیلی 5زیاد با نمره گویه در طیف لیکرت( از گزینه خیلی
 برخـورد  نحـوه  از رضایتبراي سنجش میزان  کارکنان: رفتار حسن و برخورد نحوه از رضایت )د

) اسـتفاده  1کم با نمره تا گزینه خیلی 5زیاد با نمره گویه در طیف لیکرت(از گزینه خیلی 4از  کارکنان
 شده است.

گویه در طیـف   4از  کارکنان به اطمینان و اعتمادبراي سنجش میزان  کارکنان: به اطمینان و اعتماد )ذ
  ) استفاده شده است.1کم با نمره تا گزینه خیلی 5زیاد با نمره لیکرت( از گزینه خیلی

 خدماتی که آیا که؛ است مطلب این مورد در شهروندان نظر معناي به :خدمات شده ) ارزش درك2

خیر(بحرانی  یا را دارد شود می صرف آن براي که زمانی و مالی ارزش شود می ارائه شهرداري توسط
زیـاد بـا   گویه در طیف لیکرت( از گزینـه خیلـی   3براي سنجش این متغیر از ). 56: 1387و همکاران، 

  ) استفاده شده است.1کم با نمره تا گزینه خیلی 5نمره 
 عکـس  نگـرش  اسـت.  شـهرداري  به نسبت شهروندان نگرش منظور شهرداري: به ) نگرش نسبت3

براي سنجش ایـن  ). 56: 1387کند(بحرانی و همکاران،  می تشویق را رفتار که است ارزشیابانه العملی
) 1تا گزینه کاملا مخـالف بـا نمـره     5گویه در طیف لیکرت( از گزینه کاملا موافق با نمره  4متغیر از 

  استفاده شده است.
 میـزان  و خـدمات  بـاره کیفیـت   در شهرداري از شهروندان انتظار میزان معناي به :انتظارات ) میزان4

 یـک  بـا  را موجود شـهرداري  وضعیت تفاوت واقع در و باشد می خدمات زمینه در موجود مشکلات

براي سـنجش ایـن   ). 55: 1387دهد(بحرانی و همکاران، می نشان )آلایده موقعیت( مطلوب وضعیت
  گویه در طیف لیکرت استفاده شده است. 16متغیر از 
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 رضـایت  احسـاس  مقـدار  معناي به رضایتمندي مشتري تحقیق این در: از شهرداري) رضایتمندي 5

 شـدن  بـرآورده  میـزان  انتظارات، شدن برآورده مانند هاییشاخص با که است شهرداري از شهروندان

بـراي سـنجش میـزان    شـود.  مـی  گیـري اندازه عملکرد شهرداري از رضایت و شهرداري نیازها توسط
کـم بـا   تا گزینه خیلی 5زیاد با نمره گویه در طیف لیکرت( از گزینه خیلی 4از  شهروندان رضایتمندي

  ) استفاده شده است.1نمره 
  

  موقعیت و قلمرو پژوهش
باشد که در غرب استان هرمزگان و بـا مسـاحتی در حـدود    شهر بندرلنگه مرکز شهرستان بندرلنگه می

دقیقـه طـول شـرقی از     30درجـه و   54این شهر در مـوقعیتی بـین   کیلومتر مربع واقع شده است.  13
دقیقه عرض شمالی از استوا قرار گرفته است و ارتفاع آن  18درجه تا  26نصف النهار گرینویچ و بین 

کیلـومتري   192کیلـومتري تهـران و در فاصـله     1631باشد. شهر بندرلنگه در متر می 14از سطح دریا 
دارد. بندرلنگـه از شـمال بـه شهرسـتان بسـتک، از شـرق بـه شهرسـتان          جنوب غربی بندرعباس قرار
هاي خلیج فارس و از مغرب به شهرستان پارسیان محدود میگردد. از نظـر  بندرخمیر، از جنوب به آب

موقعیت محلی از سمت شمال به بخش مهران، از سمت شرق به شهر بندرکنگ، از جنوب بـه خلـیج   
شود(سالنامه آمـاري اسـتان هرمزگـان،    شناس و مغویه محدود میفارس و از سمت غرب به روستاي 

1392.(  

  
 موقعیت جغرافیایی شهر بندرلنگه. 5شکل 
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  هاي تحقیقیافته
 . شده است ارائه افزارنرم از استفاده استنباطی با و توصیفی دو بخش در تحقیق هايیافته بخش این در

 50تـا   31%) در گروه سـنی  57دهد که اکثریت پاسخگویان(نشان میبررسی خصوصیات پاسخگویان 
  اند.%) داراي تحصیلات دیپلم بوده32اند. همچنین بیشتر آنها(سال بوده

  
  هاي پاسخگویان. ویژگی1جدول

  درصد  فراوانی  گروه  متغیر
  
  
  سن

  4  12  سال 20 زیر
  22  79  سال 30 تا 21
  29  102  سال 40 تا 31
  28  99  سال 50 تا 41
  17  59  بیشتر و سال 51

  64  224  مرد  جنسیت
  36  127  زن

  
  

  تحصیلات

  26  93  دیپلم زیر
  32  112  دیپلم

  11  37  دیپلم فوق
  18  64  لیسانس

  13  45   لیسانس فوق

  
  

  هافرضیهآزمون 
هـا  ها باید از نرمال بودن داده ها نیز مطمئن شویم تا بتوانیم سایر تحلیلقبل از هر تحلیل بر روي داده

اسـمیرنیوف   -در این تحقیق از آزمـون کولمـوگروف   هاي پارامتریک را بر روي آن انجام داد.و آزمون
بـوده   05/0)به دست آمده عددي بزرگتـر از   Sigها( مشخص گردید، تمام آماره آزمون استفاده شد و

در هـر تحقیـق آمـاري     هاي تحقیق از پراکندگی نرمالی برخوردار بودند.است؛ در نتیجه کلیه شاخص
هـاي پـارامتري ماننـد: مقایسـه     توان از آزمونها را به اثبات رساند، میزمانی که بتوان نرمال بودن داده

، رگرسیون و ... براي بررسی فرضیات مطرح شده استفاده نمـود.  میانگین و آنالیز واریانس، همبستگی
  .پردازیممی فرضیات بررسی به بخش این در
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 . آزمون فرضیات تحقیق2جدول

   شهرداري از شهروندان رضایتمندي وابسته: متغیر
  معناداري   همبستگی  تعداد  متغیرها(مستقل) نام

  001/0  192/0  351  سن
  006/0  -187/0  351  تحصیلات

  001/0  376/0  351  فیزیکی شرایط
  000/0  468/0  351  پاسخگویی از رضایت
  002/0  290/0  351  راهنمایی از رضایت

  000/0  384/0  351   برخورد از رضایت
  000/0  461/0  351  کارکنان به اعتماد
  000/0  593/0  351  خدمات کلی کیفیت

  000/0  558/0  351   نگرش
  000/0  -461/0  351   انتظارات

  000/0  524/0  351  شدهدرك ارزش

  
اي(سن و تحصـیلات) بـا میـزان    متغیرهاي زمینهبراساس جدول فوق: ضریب همبستگی اسپیرمن بین 

محاسبه شده است. ضریب همبسـتگی بـراي سـن برابـر     از شهرداري بندرلنگه شهروندانرضایتمندي 
) بدست آمده است. همبستگی مثبت نشان دهنـده  187/0( سطح تحصیلات برابر با) و براي 192/0با(

رابطه مستقیم بین متغیرها و همبستگی منفی نشان دهنده رابطه معکوس بین متغیرهاست. بدین معنـی  
میزان رضـایتمندي آنهـا بیشـتر و هرچـه سـطح تحصـیلات       که هر چه سن پاسخگویان افزایش یابد، 

ــزایش ــا   پاســخگویان اف ــا ک ــایتمندي آنه ــزان رض ــد، می ــطح  یاب ــالعکس. س ــت و ب ــد یاف هش خواه
اي سن و سـطح تحصـیلات بـا میـزان     دهد که بین متغیرهاي زمینهآزمون نیز نشان می )Sig(معناداري

درصد اطمینان وجـود دارد.   95از شهرداري بندرلنگه رابطه معناداري در سطح شهروندان رضایتمندي 
از  از شـهرداري شـهروندان  براي بررسـی رابطـه کیفیـت خـدمات و ابعـاد آن بـا میـزان رضـایتمندي         

ها مثبـت و نشـان دهنـده    ضریب همبستگی براي کلیه شاخصهمبستگی پیرسون استفاده شده است. 
از شهرداري اسـت. سـطح    شهروندانهمبستگی مستقیم بین کیفیت خدمات و ابعاد آن با رضایتمندي 

 شـهروندان میزان رضایتمندي و  دهد که بین ابعاد کیفیت خدماتآزمون نیز نشان می )Sig(معناداري

توان گفـت کـه   درصد اطمینان وجود دارد. به بیان دیگر می 95رابطه معناداري در سطح  از شهرداري،
تـاثیر داشـته   رضایتمندي آنها از شهرداري بر میزان  از ابعاد مختلف کیفیت خدمات شهروندانرضایت 
بنابراین هرچه رضایت از کیفیت خـدمات و ابعـاد آن بیشـتر باشـد؛ بـه احتمـال زیـاد میـزان         است.  
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نگـرش نسـبت بـه شـهرداري و     براي بررسـی رابطـه    رضایتمندي از شهرداري نیز بیشتر خواهد بود. 
ون از همبسـتگی پیرس ـ  از شـهرداري بندرلنگـه   شـهروندان  رضـایتمندي بـا   ارزش درك شده خدمات

 بـا رضـایتمندي   دهد که بین ایـن دو متغیـر  آزمون نشان می )Sig(سطح معناداري استفاده شده است.

ضـریب همبسـتگی    درصد اطمینـان وجـود دارد.   95از شهرداري رابطه معناداري در سطح  شهروندان
 هرچهبراي هر دو شاخص مثبت است که نشان دهنده رابطه مستقیم بین متغیرهاست. بدین معنی که 

 یابدمی افزایش شهرداري از آنها میزان رضایتمندي نسبت به شهرداري مثبت باشد، شهرونداننگرش 

 پرداخـت  کـه  پـولی  نسـبت  به را کرده دریافت خدمات ارزش شهروندان هرچه. همچنین و بالعکس

بـراي بررسـی   . بـالعکس  و یابـد  مـی  افزایش شهرداري از آنها رضایتمندي میزان د،نبدان بالاتر اندکرده
از همبسـتگی   از شـهرداري بندرلنگـه   شـهروندان  رضایتمنديبا  خدمات ارائه از انتظارات میزانرابطه 

 دهـد کـه بـین دو متغیـر میـزان     آزمـون نشـان مـی    )Sig(سطح معناداري پیرسون استفاده شده است.

درصـد   95از شهرداري رابطه معنـاداري در سـطح    شهروندان رضایتمندي و خدمات ارائه از انتظارات
باشـد. ایـن عـدد    ) مـی -461/0ضریب همبستگی براي این دو شاخص برابر بـا (  اطمینان وجود دارد.

انتظـارات  نشان دهنده همبستگی منفی و معکوس بین دو متغیر است. بدین معنی کـه هـر چـه میـزان     
  خواهد یافت و بالعکس.  دي آنها کاهش رضایتمنمیزان افزایش یابد،  از شهرداري شهروندان

  
  از شهرداري شهروندانرضایتمندي . بررسی میزان 3جدول

  
  متغیر نام

TEST VALUE = 3 

 اختلاف  میانگین

  میانگین
 انحراف

  استاندارد
 درجه T مقدار  فراوانی

  آزادي
 سطح

  معناداري
 میانگین

  فرضی
  3  000/0  350  -92/3  351  36/1  -28/0  71/2  رضایتمندي

  
هاي جدول فوق یافتهاي استفاده شده است. براي بررسی این فرضیه از تحقیق از آزمون تی تک نمونه

از شـهرداري   شـهروندان رضـایتمندي  دهد که میانگین نظرات پاسخگویان در ارتباط با میزان نشان می
اسـت، کمتـر مـی     3می باشد. که این عدد از مقدار میانگین فرضـی کـه    )Mean = 2/71(بندرلنگه 

)؛ P<0/05مـی باشـد(   05/0) بـرآورد شـده کـه کمتـر از     Sigچنین با توجه به  معناداري(باشد و هم
از شـهرداري   شهروندانرضایتمندي درصد اطمینان می توان ادعا نمود که میزان  95بنابراین در سطح 
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اي فرضـیه فـوق   متوسط است. بنابر نتایج به دست آمده از آزمون تی تک نمونـه کمتر از حد بندرلنگه 
  شود.پذیرفته می

  
  رگرسیون چندگانه

از شهرداري  شهروندانرضایتمندي براي مطالعه تاثیر همزمان متغیرهاي مستقل بر روي متغیر وابسته( 
رضـایت   میـزان  متغیر ابتدا در منظور این بهاستفاده شده است. ) از تحلیل رگرسیون چندگانه بندرلنگه

 شـده  درك ارزش انتظـارات،  میـزان  خـدمات،  کیفیـت  متغیرهاي  و وابسته متغیر عنوان به شهروندان

مسـتقل   متغیرهـاي  بعنوان تحصیلات و سن ايزمینه متغیرهاي و شهرداري به نسبت نگرش خدمات،
  .اندگرفته قرار مطالعه مورد گام به گام روش با و اند شده وارد

  
  . ضرایب رگرسیون گام به گام رضایتمندي از شهرداري 4جدول

 معناداري R R2 B  ßETA T  متغیرها

  000/0  66/7  331/0  115/0  351/0  593/0  خدمات کیفیت
  000/0  63/6  284/0  383/0  469/0  685/0  شهروندان نگرش

  000/0  67/5  241/0  311/0  525/0  724/0  خدمات ارزش
  007/0  -70/2  116/0  -029/0  535/0  731/0  انتظارات

  
توان نتیجه گرفت؛ در تبیین رضـایتمندي از شـهرداري   ) می4بر اساس نتایج مندرج در جدول شماره(

نسبت به شهرداري، ارزش درك شده خـدمات   شهروندانکیفیت خدمات، نگرش از روي متغیرهاي (
از واریانس متغیر مـلاك را   =R2 535/0بین )؛ در مجموع متغیرهاي پیششهروندانو میزان انتظارات 

کننـد.  درصد نمره رضایتمندي از شـهرداري را تبیـین مـی    53کنند؛ یعنی متغیرهاي پیش بین تبیین می
 شـهرداري،  از شهروندان رضایت میزان بر گذار تاثیر متغیر مهمترین که دهدمی نشان رگرسیون نتایج

 آن از بعـد  .کندمی تبیین را وابسته متغیر واریانس از درصد 35 تنهایی به که باشد می خدمات کیفیت

. اسـت  افـزوده  مـدل  تبیـین  قدرت به درصد 12 که است گرفته قرار شهرداري به نسبت نگرش متغیر
 افـزوده  مدل تبیین قدرت به درصد 5 که است بعدي تاثیرگذار متغیر خدمات شده درك ارزش میزان

بر متغیر میـزان  از کیفیت خدمات، شهروندان کلیه متغیرها به جزء متغیر انتظارات همچنین تاثیر  .است
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باشد. بدین صـورت اسـت   درصد معنادار می 95از شهرداري مثبت و در سطح  شهروندانرضایتمندي 
) ßetaکه با افزایش هر واحد متغیر مستقل، نمره متغیر وابسته به اندازه چند واحد ضریب رگرسیون (

  کند.  تغییر می
 

  تحلیل مسیر
هـاي پیشـین، مبـانی    روش تحلیل مسیر نیازمند وجود یک مدل نظري است که با توجـه بـه پـژوهش   

 باشود. مفهومی به آزمون گذاشته میهاي پژوهشگر تدوین میشود و سپس این مدل نظري و استدلال

 باشـد؛ مـی  ايواسـطه  متغیرهـاي  داراي و نبوده علی ساده تحقیق، مدل پیشنهادي مدل اینکه به توجه

 بـراي  .شـود  انجـام  مـدل  این در موجود مسیرهاي تحلیل باید تحقیق نهایی مدل آوردن بدست براي
 گرفتـه  بهـره  سـاختاري  معادله مدل یک از همدیگر بر پژوهش متغیرهاي تأثیر جهت و شدت تعیین
استفاده شده و مدل تحقیق مورد آزمـون قـرار گرفتـه     Amos23به این منظور از نرم افزار  .است شده

شـود. در ایـن   از شهرداري مشاهده می شهرونداندر این مدل عوامل موثر بر میزان رضایتمندي است. 
مدل سه دسته متغیر وجود دارد: سن و تحصیلات(متغیرهاي مستقل)، نگـرش نسـبت بـه شـهرداري،     

، کیفیت خدمات و ارزش خـدمات درك شـده(متغیرهاي وابسـته میـانی) و     شهروندانمیزان انتظارات 
هاي سن از شهرداري(وابسته نهایی). مدل به این صورت است که: متغیر شهروندانمیزان رضایتمندي 

و تحصیلات به صورت غیر مستقیم(از طریق متغیرهاي میانجی نگرش نسـبت بـه شـهرداري، میـزان     
و کیفیت خدمات) بـر میـزان رضـایتمندي از شـهرداري مـوثر اسـت. متغیرهـاي         شهروندانانتظارات 

و کیفیت خدمات هم به صورت مستقیم و هـم   شهرونداننگرش نسبت به شهرداري، میزان انتظارات 
صورت غیر مستقیم(از طریق متغیر ارزش درك شده خدمات) بر میـزان رضـایتمندي از شـهرداري    به 

تاثیر دارند. متغیر ارزش درك شده خدمات هم تنهـا بـه صـورت مسـتقیم بـر میـزان رضـایتمندي از        
 شهرداري تاثیر دارد.



 1397 بهار، 35شمارة ، 10دورة 

٨٣ 
 

  
  ساختاري تحقیق معادله. الگوي 6شکل 

  
ضرایب تاثیر متغیرهـاي سـن و تحصـیلات بـر متغیـر       -1دهد که: نتایج حاصل از این مدل نشان می

باشـد. متغیـر تحصـیلات    ) مـی -20/0) و ( 09/0وابسته میانی( نگرش نسبت به شهرداي) به ترتیب( 
متغیرهاي سن، تحصـیلات و نگـرش    -2شد. باداراي تاثیر کاهنده و متغیر سن داراي تاثیر افزاینده می

درصـد از واریـانس متغیـر     21)؛ -38/0) و (10/0)، (-16/0نسبت به شهرداري به ترتیب با ضـرایب( 
متغیرهاي سن، تحصـیلات، نگـرش نسـبت بـه شـهرداري و       -3کنند.را تبیین می شهروندانانتظارات 
کنند. ضـرایب  کیفیت خدمات را تبیین میدرصد از واریانس متغیر  32در مجموع  شهروندانانتظارات 

متغیرهـاي نگـرش    -4باشـد.  ) مـی -22/0) و (28/0)، (-13/0)، (25/0تاثیر این متغیرها به ترتیـب ( 
) و -23/0)، (18/0و کیفیـت خـدمات بـا ضـرایب تـاثیر(      شـهروندان نسبت به شـهرداري، انتظـارات   

ضـرایب تـاثیر    -5نماینـد.  را تبیین میدرصد از واریانس متغیر ارزش درك شده خدمات  25)؛ 24/0(
، کیفیت خدمات و ارزش درك شده شهروندانمستقیم متغیرهاي نگرش نسبت به شهرداري، انتظارات 

) بـوده  24/0) و (33/0)، (-12/0)، (28/0خدمات بر متغیر میزان رضایتمندي از شهرداري به ترتیـب( 
باشند. ضمن اینکه ایـن  یرها داراي تاثیر افزاینده میاست. متغیر انتظارات داراي تاثیر کاهنده و بقیه متغ

  بینی مینمایند.درصد از واریانس رضایتمندي از شهرداري را پیش 54متغیرها در مجموع حدود 
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  برازش مدل
 مقـادیري ، بـرازش  هـاي شـاخص  شـود.  می برازش استفاده هايشاخص از مدل برازش بررسی براي

 مناسـبتر،  مدل انتخاب یا تشخیص به گیري نسبتتصمیم در را محقق که آورندبه دست می آماري را
 از پـژوهش  هـاي داده کـه  اسـت  واقعیـت  ایـن  گویـاي  برازش هايشاخص می کنند. همچنین یاري

 امـا  دارنـد؛  زیـادي وجـود   بـرازش  هـاي شـاخص  کننـد. مـی  حمایت متغیرهاي تحقیق و هاشاخص
است. هرچه مقدار  X2میشود  محسوب شاخها سایر اساسحال، پایه و  عین در که آنها پرکاربردترین

مجذور کاري به صفر نزدیکتر باشد، نشان دهنده برازش بهتر مدل است. از آنجـا کـه مقـدار مجـذور     
کاي تحت تاثیر حجم نمونه و تعداد روابط مدل قرار میگیرد و مقدار آن بزرگ میشود؛ بنابراین با اتکا 

نتـایج مطلـوب دسـت یافـت. در نتیجـه در کنـار ایـن شـاخص، از          بر مقدار مجذور کاي نمیتوان بـه 
ها استفاده میشود. شاخص دیگري که براي از میـان برداشـتن   شاخصهاي دیگري نیز براي برازش مدل

است، که اگر کوچکتر باشـد، نشـان دهنـده     X2 dfاین محدودیت مجذور کاي معرفی شده، شاخص 
)، نیکـویی بـرازش   GFIهـاي نیکـویی بـرازش(   ؛ شـاخص برازندگی الگو است.  بر اساس قاعده کلی

ــده(  ــدیل ش ــی( AGFIتع ــدگی تطبیق ــدگی(  CFI)، برازن ــده برازن ــرم ش ــده  NFI)، ن ــرم نش ) و ن
نیز نشان  8/0تفسیر میشوند و مقادیر بالاي  95/0تا  90/0) براي مدلهاي خوب بین NNFIبرازندگی(

اي میــانگین مجــذورات دهنـده بــرازش نســبتا خـوب مــدل هســتند. همچنـین شــاخص ریشــه خط ـ   
 1/0تـا   08/0باشد، نشانگر برازندگی خوب،  08/0) که در صورتی که کوچکتر از RMSEAتقریب(

-(لهسـائی نشانگر برازندگی قابل قبول و مقادیر نزدیک به صفر نشان دهنده بیشترین برازندگی هستند

ي مدل نهایی تحقیق را ) نتایج تحلیل ساختاري برا5. در جدول()48-49، ص 1393زاده و همکاران، 
  هاي برازش؛ گویاي برازش مطلوب و مناسبی براي مدل پژوهش هستند.نشان میدهد. در کل شاخص

  
 هاي برازندگی مدل تحقیق. شاخص5جدول

  مقدار  شاخص  مقدار  شاخص
CMIN  78/9  GFI  99/0  
RMSEA  05/0  AGFI  96/0  
CMIN/DF  95/1  CFI  99/0  
NFI  98/0  RFI  93/0  
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  گیريبحث و نتیجه
 سـوي  به اجتماع، با بیشتر چه هر هماهنگی و خویش فعالیت بهبود براي مؤسسات و ها سازمان اکثر

 و مردم هايدیدگاه که اند؛رسیده نیتجه این به و آورده روي عمومی افکار سنجش و هاپژوهش نتایج
 آنـان  مسـتمر  همکـاري  و روشها بهبود و کیفیت سطح بردن بالا در نقش بسزایی تواندمی شهروندان

 مشـتریان  مهمترین بعنوان شهروندان، حق به و انتظارات روزافزون و توقعات به توجه با .باشد داشته

-راه دنبال به باید لذا است؛ مواجه با چالشهایی شهروندان به خدمت در جهت سازمان این شهرداریها،

 رضـایت  ایجـاد  بر مؤثر عوامل بررسی با تنها امر این که بهتر باشد، رسانی خدمت براي مناسب هاي

حاضـر عوامـل مـوثر بـر میـزان رضـایتمندي        به همین منظـور پـژوهش   بود؛ خواهد میسر شهروندان
داده اسـت.   قـرار  بررسـی  مـورد  شهر بندرلنگه را از کیفیت خدمات ارائه شده در شهرداري شهروندان

، انـد بوده است که به شهرداري بندرلنگه مراجعـه نمـوده   یشهروندانکلیه جامعه آماري پژوهش شامل 
نفـر   351که با توجه به اینکه حجم کل جامعه آماري در دست نبود، حجـم نمونـه بـه طـور تقریبـی      

یله نـرم  تجزیه و تحلیـل اطلاعـات در دو سـطح آمـار توصـیفی و اسـتنباطی و بوس ـ      محاسبه گردید. 
-بررسـی  وار شامل موارد زیر مـی شـود:  نتایج آن خلاصهکه  انجام گردید. Amosو  Spssافزارهاي 

سال  50تا  31درصد) بین  57دهد؛ اکثریت پاسخگویان(هاي مربوط به آمار توصیفی تحقیق نشان می
انـد. تحصـیلات اکثـر    درصد را زنـان تشـکیل داده   36درصد پاسخگویان را مردان و  64سن داشتند. 
درصد) دیپلم و زیر دیپلم بوده است. در بحث آزمـون فرضـیات نیـز نتـایج بـه ایـن        58پاسخگویان(

کمتـر از حـد متوسـط     از شهرداري شهر بندرلنگه شهروندانرضایتمندي میزان صورت بوده است که: 
هـدایتی و  ، )2012آکگـول(  دنیـز هـاي تحقیقـات   نتیجه حاصـل از ایـن فرضـیه بـا یافتـه     بوده است. 

بـین سـن    همسـو اسـت.  ) 1394پـور و همکـاران(  صفائی) و 1393امانپور و همکاران()، 1391علمی(
نتیجـه حاصـل از   دارد.  دو میزان رضایتمندي آنها از شهرداري رابطه مثبت و معنادار وجـو  شهروندان

ــگ   ــات هون ــایج تحقیق ــا نت ــن فرضــیه ب ــاران(، )2012(ای ــی و همک ــور و ئصــفاو ) 1387بحران ی پ
) 1393امـانپور و همکـاران(  و  )2012 آکگـول(  دنیزهاي ) همسو، اما با نتایج پژوهش1394همکاران(

و میزان رضایتمندي آنها از شهرداري رابطه منفـی و معنـادار    شهروندانبین تحصیلات  ناهمسو است.
بحرانی ، )2012(هونگ، )2012آکگول( دنیزنتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج تحقیقات وجود دارد. 
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امـانپور و  ) همسو است، امـا بـا نتـایج تحقیقـات     1394صفائی پور و همکاران(و ) 1387و همکاران(
رضـایت از شـرایط فیزیکـی،    بین کیفیت خدمات و ابعاد پنجگانه آن() مطابقت ندارد. 1393همکاران(

کارکنـان و اعتمـاد و   رضایت از پاسخگویی، رضایت از کیفیت راهنمایی، رضـایت از نحـوه برخـورد    
از شـهرداري بندرلنگـه رابطـه مثبـت و معنـاداري       شهروندان) با میزان رضایتمندي اطمینان به کارکنان

و  هـارتمن )، 2007لـین( )، 2004نتیجه حاصـل بـا تحقیقـات فـان رایـزن و همکـارانش(      وجود دارد. 
) و 1393م و همکـاران( خـاد )، 1393امـانپور و همکـاران(  )، 1387بحرانی و همکـاران( )، 2007ایبانز(

بـین میـزان   ناهمسـو اسـت.   ) 1391هـدایتی و علمـی(  همسو ولی با نتیجه تحقیـق   )1393فر(رسولی
از ارائه خدمات و میزان رضایتمندي آنها رابطه منفی و معنادار وجود داشته است.  شهروندانانتظارات 

، هدایتی و )1387و همکاران( بحرانی)، 2004نتیجه حاصل با نتایج تحقیقات فان رایزن و همکارانش(
بین نگرش نسبت به شهرداري با میزان رضـایتمندي  همسو میباشد.  )1393فر() و رسولی1391علمی(

نتیجـه حاصـل از ایـن فرضـیه بـا      از شهردراي رابطه مثبت و معنادار وجود داشـته اسـت.    شهروندان
ارزش همسو بوده است. همچنین بـین  ) 1387بحرانی و همکاران(و ) 2007ایبانز( هارتمن وتحقیقات 

از شـهردراي رابطـه مثبـت و معنـادار یافـت شـده       شهروندان درك شده خدمات و میزان رضایتمندي 
) 1387بحرانی و همکاران() و 2007ایبانز( و هارتمن)، 2007لین(نتیجه این فرضیه با تحقیقات است. 

مسـتقل تحقیـق بـر روي متغیـر     بـراي بررسـی تـاثیر همزمـان متغیرهـاي      همسو است. در آخـر هـم   
رضایتمندي از شهرداري، از آزمون رگرسیون چندگانه بهره گرفته شد و نتایج این آزمون نشان داد که 

نسبت به شهرداري، ارزش درك شده خدمات و میـزان   شهروندانکیفیت خدمات، نگرش متغیرهاي (
تغیـر ملاك(رضـایتمندي از   درصـد از واریـانس م   53) تحقیق در مجمـوع حـدود   شهروندانانتظارات 

  نمایند.شهرداري) را تبیین می
  

  پیشنهادات
 دارد؛ بنـابراین  شـهروندان  رضـایت  بر زیادي تاثیر پرسنل از نتایج این تحقیق نشان داد که رضایت -

 کـار  شـهروندان  بـه  رسانی خدمات اول خط در و مستقیم ارتباط در که کارکنانیتا  گرددپیشنهاد می

 داشـته  رسـانی  خدمت براي لازم انگیزه کارکنان این که شود تلاش و گیرند قرار توجه مورد ،کنندمی
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 سـازمانی  اهـداف  درجهـت  و باشـند  داشـته  بیشتري انسانی کرامت و نفس عزت که کارکنانی .باشند

  .باشند داشته رجوع ارباب بر را تاثیرها بهترین توانندمی باشند، شده توجیه
 از شـهروندان  تکـریم  بـردن  بـالا  جهت در گردد تایشنهاد میپبه مسئولان شهرداري شهر بندرلنگه  -

 خـدمات  ارائه جهت است، بیشتر آنان در صبر و مهربانی همدلی، بودن، پاسخگو میزان که کارکنانی

-آزمـون  از تـوان می مطروحه مشخصات با کارکنانی شناساییبراي  .نماید استفاده کنندگان مراجعه به

 دارنـد،  را شـهروندان  بـا  برخـورد  بیشترین که هاییرده به ورود بدو در روانشناختی گريهاي غربال

  .نمود استفاده

 کمتـرین  و زمـان  کمتـرین  در خـدمات  ارائـه  شهرداري بندرلنگـه،  اصلی هدف اینکه به عنایت با -

 مـراجعین  بـه  شده ارائه خدمات که گردد، اتخاذ تدابیري است لازم بنابراین باشد؛می مراجعه دفعات

 رضـایت  امـري،  چنـین  بـروز  صـورت  در .گـردد  ارائـه  مراجعه دفعات کمترین در و وقت اسرع در

پیشـنهاد   .یابدمی بهبود خدمات دریافت به نسبت کنندگان مراجعه نگرش و افزایش کنندگان مراجعه
 تسـهیل  جهـت  شهروندان به که گمارده شوند، تکریم طرح مانند جایی در را متخصصینی تا گرددمی

 بـه  کـه  کـاري  انجـام  براي بدانند باید شهروندان .دهند ارائه را لازم هاي راهنمایی کارهایشان، انجام

 محـیط  در سـردرگمی  از تـا  کننـد،  مراجعه کارمند کدام و قسمت کدام به کنند،می مراجعه شهرداري

  .یابند رهایی شهرداري
 گردد؛ بیشتري تلاششهرداري  در امکانات و تجهیزات فضا، وضعیت تقویت در گرددمی پیشنهاد -

  گردند.می محسوب شهروندان تکریم هايمؤلفه از یکی چراکه
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