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 چكیده

در عصر کنونی، ارزیابی و مدیریت عملکرد در سازمانهای دولتی با رویکرد و معیار جدیدی به نام : رضایتمندی مراجعان و شهروندان، موورد  

تأکید قرار گرفته است. بر اساس نظریه های جدید، افزایش رضایتمندی شهروندان، ضمن افزایش اعتماد و مشارکت عمومی، همگرایی جامعه 

هدف از این تحقیق، شناسایی عوامل مؤثر بر رضوایتمندی شوهروندان از   .و اقتدار ملی را سبب شده، روند توسعه همه جانبه را ساده می سازد

عملکرد شهرداری سقز می باشد. به طوری که یافته های پژوهش حاضر بتواند مدیران شهری را در بالا بردن رضایتمندی شهروندان و افزایش 

تحلیلی می باشد کوه نتوای     -روش این پژوهش، توصیفی مردمی در اجرای طرح های عمرانی، رفاهی، فرهنگی و غیره یاری رساند.مشارکت 

نفر به طور تصادفی ساده انتخاب شده است. داده های گردآوری   012تحقیق می تواند جنبه کاربردی داشته باشد.تعداد اعضای نمونه آماری 

، با توجه به هدف مطالعه، با استفاده از روش های تحلیل عاملی و تحلیل رگرسیون چند گانه موورد  SPSSرایانه ای  شده در محیط نرم افزار

خودماتی، توسوعه    -عامل کلی عمرانوی  3متغیر شناسایی شده زیر عنوان  05تحلیل و بررسی قرار گرفته است. نتای  این مطالعه نشان داد که 

عامول   3جذب مشارکت شهروندی قابل دسته بندی هسوتند.   –یریتی، خدمات رسانی شهر و توسعه عمرانی مد -شبکه ارتباطی، برنامه ریزی

درصد از تغییرات کل شاخص های بررسی شده هستند. نتای  حاصل از تحلیل رگرسیون چندگانه نیز  3/10استخراج شده جمعاً قادر به تبیین 

درصد از واریانس متغیور وابسوته ی رضوایتمندی شوهروندان از عملکورد مودیریت        8/99نشان داد که عامل های استخراج شده جمعاً قادرند 

 -مدیریتی، خدمات شهر، توسعه شبکه ارتباطی و توسعه عمرانی-خدماتی، برنامه ریزی -شهری در شهر سقز را تبیین کنند. عامل های عمرانی

 ندی شهروندان از عملکرد شهرداری دارند.جذب مشارکت شهروندی به ترتیب بیشترین اثرگذاری را در جلب رضایتم

 رضایتمندی شهروندان، عملکرد شهرداری، تحلیل عاملی، رگرسیون چندگانه، شهر سقزکلید واژه:

Analysis of factors affecting citizens satisfaction of urban management using factor 

analysis and multiple regression methods (Case Study: the city of Saqez) 
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In the current era, evaluation and performance management in public organizations with a new approach 

and criteria Called: clients and citizens satisfaction, has been stressed. According to the new theory, 

increase citizen satisfaction, while increasing trust and public participation, social integration and national 

authority makes, it simplifies the comprehensive development process. The purpose of this study is 
identified factors influencing citizens satisfaction of the municipality Saqez. so that The findings of the 

present study can city managers  in enhance citizen satisfaction And increase popular participation in the 

implementation of development projects, recreational, cultural and other help. Method this  research was 

a descriptive –analytical study that results can have practical. Number of members  statistical sample of 

260 people randomly selected. Data collected in the computer software SPSS, according to purpose  of  
the study, using factor analysis and multiple regression analysis methods were analyzed. Results of this 

study showed that 23 variables are identified, Subheading 5 total factor, Development - services , 

communication network development, planning - management ,the city service development, construction 

- are classified participation by citizens. 5 factors are extracted totally able to explain the %62/5 of the 

total variation of indicators are reviewed. The results of multiple regression analysis showed that the 

extracted factors totally can 99/8% of the variance independent variable of the satisfaction of the citizens 
of the city manages performance to explain Saqez. factors Development - services - planning - 

management, city services, network development and construction development - citizen participation 

respectively have a greatest impact  in the satisfaction of citizens of municipal function. 

Keywords: the satisfaction of citizens, municipal function, factor analysis, multiple  regression, Saqez 

 مقدمه -1

از دهه ی آخر سده بیستم به بعد در دنیا، با پیشرفت سریع علم و تکنولوژی و سرعت در ارتباطات و با تغیر و تحوولاتی  

است. الگوی نوین مدیریت  پا به عرصه نهادهرویکرد نوینی در مدیریت دولتی ایجاد شده، ها در محیط و رسالت دولتکه 

کید می کنود .  دولت  پاسخگو و شهروند محور تأ مانند:نظریه حکمرانی،دولت کارآفرین، ،دولتی بر استراتژی های جدید

مندی در عصر کنونی، ارزیابی و مدیریت عملکرد در سازمانهای دولتوی بوا رویکورد و معیوار جدیودی بوه نوام : رضوایت        

رضایتمندی شوهروندان، ضومن   کید قرار گرفته است. بر اساس نظریه های جدید، افزایش مراجعان و شهروندان، مورد تأ

موی   سواده افزایش اعتماد و مشارکت عمومی، همگرایی جامعه و اقتدار ملی را سبب شده، رونود توسوعه هموه جانبوه را     

 (.693: 6583سازد)نژاد حاجعلی،

که در قانون اساسی در چارچوب حاکمیت در عرصه های اجتمواعی،محلی  است های جامعه مدنی شهرداری یکی از نهاد

ری جزو ساختار توسعه ای و مشارکتی کشور محسوب می شود.شهرداری یکی از ضورورت هوای نظوام اجتمواعی     و شه

اری بوه  در واقع سازمان شهردمردم امکان پذیر است نمایان می گردد.با ساختاری که تنها از طریق مداخله  ، که الزاماًاست

و توسوعه   و ارایوه خودمات لازم بوا هودف مودیریت     دولتی بوه منظوور اداره ی اموور محلوی     عنوان سازمان محلی و غیر

نیازهوای   شهر و اطراف آن به وجود آمده است و وظیفه ی آن برآورده ساختن ی در محدوده کالبدی،اقتصادی،اجتماعی

. در نظام اداری و اجرائی کشور مشترک شهروندان بوده که هر کدام از افراد به تنهایی قادر به برآورده ساختن آنها نیستند

نیز رضایت مردم از خدمات ارائه شده توسط دستگاههای دولتی به عنوان یکی از شاخص های اصلی سنجش کارآمودی  

و رشد و توسعه نظام تلقی می گردد و مؤلفه هایی از قبیل سرعت، دقت و صحت در انجام امور اربواب رجوو ، کیفیوت    
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های انجام خدمات، شوفافیت و اطولا  رسوانی مناسوب      انجام امور، نحوه ی رفتار و برخورد با خدمت گیرندگان، هزینه

عواملی است که ضمن جلب رضایت مردم در ارتباط بوا دریافوت خودمات از دسوتگاه هوای دولتوی، موجبوات افوزایش         

 .(66016586) رجب صلاحی،عمومی که بزرگترین سرمایه و تکیه گاه برای نظام اداری می باشد را نیز فراهم می سازد 

 از عملکرد شوهرداری کوه از قودمت و سوابقه ی     یتمندی شهروندان شهر سقزتلاش شده که میزان رضا در تحقیق حاضر

رد بتواند نکات و عوامل مهمی که موی  ااین است که با بررسی این موتحقیق هدف  شود.زیادی  برخوردار است، بررسی 

توانود  پژوهش حاضر ب اید. به طوری که یافته هایثیر مثبتی داشته باشند،شناسایی نمند در رابطه با عملکرد سازمانی تأتوان

موودیران شووهری را در بووالا بووردن رضووایتمندی شووهروندان و افووزایش مشووارکت مردمووی در اجوورای طوورح هووای        

 عمرانی،رفاهی،فرهنگی و غیره یاری رساند.

 بیان مسأله -1-1

موی داشوت و ایون مشوکلات را      در گذشته، مدیریت دولتی توجه اصلی خود را به رخدادهای درون بروکراسی معطوف

می کوار خوود را   (. امروزه باید مودیریت ابعواد اجتمواعی و عموو    03916582، مشکل اصلی می دانست)الوانی و دیگران

له و دغدغه ی اصلی خوود قورار بدهد.بوه    ، مسأن بر محیط خود آگاه باشد و مسائل شهرمندان خود رابشناسد و از آثار آ

تمندی اداری، اگر دولت هوا و حکوموت هوا نتواننود نیازهوای موادی و معنووی و رضوای         نظر اندیشمندان علوم سیاسی و

بحرانهای مختلفی از جمله:بحران اعتماد عموومی،بحران مشوروطیت نظوام،بحران مشوارکت      شهروندان را برآورده سازند،

ر بخشوی نظوام سیاسوی و    تقلیل کارآیی و اثو ایجاد می شود و این بحرانها ضمن عمومی و بحرانهای همگرایی در جامعه 

(. بنوابراین مودیریت عملکورد    00316539یند توسعه خواهود شود)کاظمی،  ی، موجب بروز بحران و گسست در فرآادار

سازمانهای دولتی در جهت بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به منظور ایجاد رضایت مندی در شهروندان و مراجعوان موی   

کورد سوازمانهای دولتوی،    راتژیک داشته باشد، زیرا بهبوود عمل امع نقش استتواند اهمیت بسزایی و در تحول و توسعه جو

 (.  9016581توانمندی رقابتی، بهره وری و قدرت پاسخگویی این سازمانها را افزایش می دهد) خاکی و همکاران، 

 اهداف تحقیق -1-2

عوامل مؤثر بر رضوایتمندی شوهروندان   شناسایی و تحلیل  -عناصر مؤثر در بهبود عملکرد شهرداری شناسایی عوامل و -

 شناسایی نارسایی های شهرداری در ارائه خدمات و برطرف کردن این مشکلات -از عملکرد شهرداری

 روش تحقیق -1-3

و همبسوتگی اسوتفاده    یتحلیلو  -هوای توصویفی  به لحاظ روش انجام تحقیق، در فرآیند انجام این مطالعه از ترکیب روش

های موورد نیواز در ایون تحقیوق ابتودا بوه روش       ای دارد.اطلاعات و دادهجنبۀ کاربردی و توسعهشده و نتای  حاصل آن 

مطالعه اسنادی با بررسی مبانی تئوریک و قانونی موضو  مطالعه، شناسایی و تعیین گردیده و سوسس بوه روش میودانی و    

-شهر سقز را شوامل موی   شهروندان مطالعه کلیه این آماری جامعه .آوری گردیده استجمع گیری از ابزارپرسشنامهبابهره

-از روش نمونوه  آماری، جامعه تمام از اطلاعات آوری جمع امکان عدم و مطالعه جامعه مورد گستردگی به باتوجه.شود
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شود و انودازه جامعوه    گیری برای گردآوری اطلاعات استفاده شده است. اگرمتغیرهای مورد بررسی از نو  چند ارزشی با

 (.069: 6589توان از رابطه زیر جهت تعیین حجم نمونه استفاده کرد)مؤمنی و فعال قیومی،  باشد، می نیز محدود

  
    

 ⁄
    

  (   )    
 ⁄

    
 

سطح aشود(،  های نرمال استاندارد استخراج می مقدار احتمال نرمال استاندارد)که براساس جدول احتمال Zدر این رابطه  

( کوه در تحقیوق   هماندقت مورد نظر محقق در تعیین حجم نمونه است)مؤمنی و فعال قیومی،  εانحراف معیار و  σ، خطا

نفور   012در نظر گرفته شده است. با توجه به معادله فوق حجم نمونوه موورد نیواز در ایون مطالعوه       2.6حاضر برابر با 

ویان به روش نمونه گیری تصوادفی  برآورد گردید. پس از برآورد حجم نمونه،با مراجعه به محلات مختلف شهر، پاسخگ

هوای گوردآوری شوده در    ساده از میان شهروندان شهر سقز انتحاب گردیده و نظر سنجی از ایشوان انجوام پوذیرفت. داده   

هوای تحلیول عواملی و تحلیول رگرسویون      ، با توجه به هدف مطالعوه، بوا اسوتفاده از روش   spssمحیط نرم افزار رایانهای 

 بررسی قرار گرفته است.   چندگانه مورد تحلیل و

 پیشینه تحقیق -1-4

مطالعات مختلفی در رابطه با رضایتمندی صورت گرفته است که به برخی از آنها اشاره می شود: گووتیرز و همکوارانش   

منتشر کرده اند به بررسی رابطه بین کیفیت خودمات، رضوایت موردم و اعتبوار حکوموت       3443در مقاله ای که در سال 

 ,Gutierrez& etalاساس گزارش رضایت شهروندان از سنجش کیفیت خودمات دولوت محلوی پرداختوه انود)     محلی بر 

(.در این تحقیق، سعی شده با تجزیه و تحلیل اجزای کیفیوت، ارتبواط بوین کیفیوت خودمات، رضوایت و اعتبوار        2009:2

لای لئون اسسانیا به صوورت رو در رو  حکومت محلی در منطقه کاستی 16نفر از  144ارزیابی شود. در تحقیق گوتیرز، با 

مصاحبه شد. مصاحبه شوندگان مرد و زن، درباره خدماتی که طوی سوه مواه اخیور دریافوت کورده انود، گوزارش دادنود.          

پرسشنامه ها به گونه ای تنظیم شد که پن  متغیر نهفته، یعنی ویژگی های فنی، عملکردی، تصویر پنهان، کیفیت و اعتبوار  

ار وجود دارد کوه بوا ایون پون  متغیور در ارتبواط اسوت:        ور عامل دیگری به عنوان متغیر آشکر مدل مذکارزیابی شوند. د

رضایت شهروندان. نتای  پژوهش، برخی از فرضیه های تحقیق را تأیید کرد، مثل ارتباط مستقیم بین کیفیوت خودمات و   

چنین رضایت و اعتبار، پیوند بسویار محکموی بوا    رضایت، در حالی که ارتباط میان کیفیت و اعتبار، غیرمستقیم است. هم 

در مورد میزان رضایت شهروندان از نحوه ارائه خودمات   AmericaBarometerگزارش مؤسسه  3442در سال هم دارند.

کشور آمریکای لاتین و حوزه دریای کارائیب منتشر شد. طبق این گزارش کشور برزیل بالاترین میوزان   32شهرداری در 

ا به خود اختصاص داده و پس از آن کشورهای دومنویکن و اکووادور قورار گرفتوه انود. کوم تورین میوزان         رضایتمندی ر

در شوهر کلگوری    3443در تحقیقوی کوه در سوال     (.Montalvo, 2009:2)رشایتمندی نیز مربوط به کشور جامائیکاسوت 

درصود از   62به ایون نتیجوه رسویدند کوه      (Ipsos, 2009:2)درباره میزان رضایت شهروندان از مدیریت شهری انجام شد

درصود هوم اعولام نارضوایتی کردنود و سوایرین نسوبتاً         1ساکنین از نحوه ارائه خدمات شهری ابراز رضایت کرده انود،  

در مقاله ی ارزیابی عملکرد شهرداری ها بور  ( 4223). ناصر برک پور و همکاران  ناراضی، متوسط و نسبتاً راضی بودند.
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شهر تهران( به ایون نتیجوه رسویده     44و  4ان رضایت مردم از خدمات شهرداری) نمونه موردی: مناطق پایه سنجش میز

اند که سطح رضایت عمومی شهروندان از عملکرد شهرداری در هر منطقه نزدیک به متوسط اسوت، اموا از نظور ویژگوی     

ایف شوهرداری، تفاوتهوای معنواداری    های اجتماعی پاسخ دهندگان مانند جنسیت، سن، تحصیلات و میزان آگاهی از وظ

( بوه ارزیوابی اثربخشوی    4223میان نظرات ساکنان دو منطقه وجود دارد.در مقاله ای دیگور، رفیوع پوور و همکوارانش )    

عملکرد شهرداری قاین از دیدگاه شهروندان پرداخته اند. نتای  به دسوت آموده بیوانگر بیشوترین رضوایت شوهروندان از       

ران شهری و کمترین رضایتمندی از عملکرد نظارتی شهرداری دارد. رفیعیان و همکوارانش  وظایف خدمات شهری و عم

( در مقاله ی ارزیابی رضایتمندی شهروندان از محیط های سکونتی شهری به این نتای  رسیده اند که از مجموو   4222)

سوهیلات مجتموع، بهداشوت    شاخص های محاسباتی، ساکنین رضایتمندی متوسطی دارند و از برخی شاخص ها ماننود ت 

( در مقالوه ی بررسوی   4222مجتمع، دید ومنظر و ویژگی های کالبدی اظهار نارضایتی کورده انود. رفیعیوان و خودائی )    

شاخص ها و معیارهای مؤثر بر رضایتمندی شهروندان از فضاهای عمومی شهری به این نتیجه رسیده اند که سوه متغییور   

و هویوت مکوانی از اثرگوذارترین عوامول در رضوایتمندی شوهروندان از فضواهای        دسترسی به خدمات، امنیت اجتماعی 

( در مقاله ی سنجش میزان عوامل مؤثر بر رضایتمندی شهروندان از 4226عمومی شهری هستند.حکمت نیا و موسوی )

از عملکورد  عملکرد شهرداری) مطالعه موردی؛ شهر یزد ( به این نتیجه رسویده انود کوه میوزان رضوایتمندی شوهروندان       

 شهرداری در سطح متوسط به پایین قرار دارد. 

 تعاریف و مفاهیم -2

 رضایتمندی

رضایت یک واکنش شناختی و عاطفی نسبت به محیط پیرامون می باشد که طی آن فرد ارضاء نیازهایش را اعولام موی    -

 (.Clifford, 1992)دارد

 .( Fecikova, 2004:57را رضایت مندی می گویند ) ارزیابی مراجعان از کیفیت کالاها و خدمات دریافت شده -

 شهروند

مارشال بر آن است که شهروندی پایگاهی است که به تمامی افرادی که عضو تمام عیار اجتما  هستند، داده می شوود.   -

 (.Friedman, 2002: 168) این افراد همگی دارای جایگاه برابر و حقوق، وظایف و تکالیف متناسب با این پایگاه هستند

عضوی از جامعه سیاسی است که برای آن مجموعه ای از حقوق و وظایف تعریف شوده اسوت. در نتیجوه     "شهروند" -

 ,Heywood)شهروندی نمایانگر رابطه بین فرد و دولت است که در آن هر دو دارای حقوق و تعهدات متقابلی می باشند 

1994:155.) 

سه بعد شهروندی وجود دارد: وضعیت، ورزش و وجدان. وضوعیت شوهروندی مجموعوه     (2004به گفته ی زامودیو) -

 .ای از حقوق و وظایف بین افراد ودولت است

 شهرداری
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سازمانی است حقوقی و محلی و مستقل که در محدوده شهر برای رفع نیازهای عمرانی، رفاهی، و خدماتی مردم شوهر   -

فصوول امووور بووا مشووارکت شووهروندان اسووت)     ظووور آن حوول و کووه جنبووه ی محلووی دارد تشووکیل مووی گووردد ومن   

 (.4134214اسکندری،

 معرفی محدوده مورد مطالعه -3

شهر سقز که مرکزیت شهرستان مربوطه از استان کردستان را بر عهده دارد در قسمت شمال غربی شوهر سوتتدج ) مرکوز    

 26دقیقه طوول شورقی و در    46و  16ایی کیلومتری این شهر و در مختصات جغرافی 434کردستان( و به فاصله حدود 

درصود جوزو نوواحی     14متر از سطح دریوا و شویب متوسوط     4136دقیقه عرض شمالی با متوسط ارتفا   45درجه و 

کوهستانی کشور محسوب شده و بین ارتفاعات نامنظم سلسله جبال زاگرس محصوور موی باشود )شوهابی و همکواران،      

تأسیس شده است. این سازمان ، بعنوان سازمان ارایه دهنده خدمات شوهری و   4233(. شهرداری سقز در سال 534223

نفر را در زمینه های مختلف از جمله: خدمات شهری، خدمات عمرانی،  424444اداره کننده ی شهرها، جمعیت حدود 

نفور   24کنوون   اجتماعی، فرهنگی، حمل ونقل، فضای سبز و ... تأمین می کند. شهرداری سقز از بدو شرو  بوه کوار توا   

 شهردار داشته است.
 سقز شهر جغرافیایی موقعیت -1نقشه

 
 (.4223مأخذ: ) شهابی و همکاران،                                                                                                                                         

 تحلیل داده ها -4

 های مورد بررسیشاخص -

اصول پایه مورد نظر در ارزیابی عملکرد شهرداری شهر سقز و سنجش میزان رضایتمندی شوهروندان از ایون مودیریت ،    

هوا و  مبتنی بر مبانی نظری پذیرفته شده در خصوص اهداف مدیریت شهری و نظام قوانونی مصووب وظوایف شوهرداری    

شرح می  این های مورد تحلیل  در این پژوهش بهین اساس شاخصبررسی ادبیات مربوط به موضو  پژوهش است. بر ا
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وضعیت نظافت و پاکیزگی  -2پوش پیاده روها، کف کیفیت -3های شهر، کیفیت پوشش معابر و سطح خیابان -4باشند:

میوزان رضوایت از سوطح     -5رسانی به محلات مختلف شهر از سوی مدیریت شهر، رعایت عدالت در خدمات -1شهر، 

در  رعایوت تناسوب مکوانی    -1فروشوان،  آوری و ساماندهی دسوت میزان موفقیت در جمع -6رسانی شهرداری، تخدما

میوزان   -3میزان برخورد و مقابله با معضول تکودیگری در شوهر،     -2های خاصی چون گورستانها و ...، مکانیابی کاربری

میوزان   -44ها و معابر شهری، عه و عمران خیابانتوس -44تکدیگری،  ه در زمینه برخورد با مسئلهه دست آمدبموفقیت 

هوای  میزان تناسب بین مالیات و عووارض دریوافتی از موردم و توسوعه پوروژه      -43نظارت بر ساخت و سازها در شهر، 

میوزان کفایوت نسوب علائوم،      -41میزان تناسب پهنا و عرض پیاده روها و سهولت تردد در آنها،  -42عمرانی در شهر، 

میزان تناسوب مکوانی    -46های شهر، کمیت و کیفیت فضاهای سبز پارک-45تابلوهای راهنما در سطح شهر،  ها ونشانه

میوزان   -41زیرگذرها و روگذرهای احداث شده و میزان نقش آنها در کاهش مشکلات ترافیکی و تصوادفات در شوهر،   

دهوی  میزان جواب -42ایجاد شده در شهر،  های عمومیها و دوربرگردان و سازهرضایت از کیفیت طراحی میادین، فلکه

های شودید و بحرانوی،   آوری و انتقال آبهای سطحی به هنگام بارشآوری آبهای سطحی در جمعها و مجاری جمعجوی

گیوری  میوزان شوکل   -34توان مدیریتی شهردار شوهر،   -34های فرسوده، اقدام در جهت بهسازی و نوسازی بافت -43

میوزان رضوایت از    -32میوزان مشوارکت شوهروندان در اموور شوهری،       -33ای، ارکت  محلوه های مشورت و مشکانون

 رجو . رخورد کارکنان شهرداری با اربابجوابگویی و ب

 هابحث و تحلیل یافته

نام عمومی است برای برخی از روش های آماری چند متغیره که هدف اصلی آن خلاصه کوردن اطلاعوات   تحلیل عاملی 

گیرد که نتیجه خلاصه شده از نظر مفهوم معنی دار ین حال خلاصه کردن اطلاعات به ترتیبی صورت میزیاد است. در ع

تواند داشته باشد. اگور در تحلیول عواملی هودف خلاصوه کوردن تعوداد        است. البته تحلیل عاملی کاربردهای مختلفی می

گردد؛ در صورتی کوه هودف ترکیوب و تلخویص     استفاده  Rدار باشد باید از تحلیل عاملی نو  ها به عوامل معنیشاخص

بایود   Qهای همگن در درون یک سرزمین باشود از تحلیول عواملی نوو      ها و نواحی جغرافیایی در گروهتعدادی از مکان

(. در تحلیل عاملی چند نو  اصطلاح عمده وجود دارد که در زیور بوه   31434225استفاده گردد)حکمت نیا و موسوی، 

 ود:آن ها پرداخته می ش

 : میزان تبیین شده بوسیله عوامل را بیان می کند. 1مقدار خاص

: عبارت است از ترکیب خطی متغیرهای اصلی، که نشان دهنده جنبه های خلاصه شده از متغیرها مشواهده شوده    2عامل

 است.

: عبارت است از همبستگی بین متغیرهای اصلی و عوامل، اگر مقادیر بار عواملی مجوذور شووند، نشوان موی       3بار عاملی

 دهند که چند درصد از واریانس در یک متنغیر توسط آن عامل تبیین می شود.

                                                           
1
.Certain Value 

2
 . Factor 

3
 . Factor loading 
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 : جدولی است که بارهای عاملی کلیه متغیرها را در هر عامل نشان می دهد.   1ماتریس عاملی

 فرایندی است برای تعدیل محور عامل به منظور دستیابی به عامل های معنی دار و ساده. :2چرخش عاملی

 : وزن هایی هستند که به متغیرها داده می شوند، تا در تعیین امتیاز عاملی مشکل ایجاد نشود. 3وزن عاملی

اخص اصلاح شده بدسوت  :  وزن عددی است که هر یک از نواحی پس از ضرب وزن عاملی در مقدار ش 4امتیاز عاملی

(. تحلیل عاملی دارای کاربرد های متعددی است و استفاده از آن موی توانود   31434225می آید)حکمت نیا و موسوی، 

نهوا موی تووان بوه ایون      باعث رفع بسیاری از مشکلات در حل مسائل تصمیم گیری چند شاخصه گوردد از مهوم تورین آ   

، سنجش ا عتبار یوک مقیواس   (Structure Detection)، شناسایی ساختار(Data Reduction)هاموارداشاره کرد:کاهش داده

گیری در مورد شاخص های مختلف، وزن دادن به شاخص ها و های اندازهیا شاخص، رفع مشکلات یکسان بودن واحد

یم نشان دادن میزان و درجه اهمیت آنها، در صورت وجود، نشان دادن همبستگی بین شاخص هوا در یوک مسوأله تصوم    

گیری، تقلیل تعداد شاخص ها و نشان دادن میزان درجه اهمیت نسبی آنها، تقلیل تعداد شاخص ها و دسته بنودی کوردن   

هوای  آنها بر حسب تشابه، ساده کردن محاسبات و صرفه جویی در وقت، اتکا و اعتماد بیشتر بوه نتوای  حاصول از روش   

در این مطالعوه  (.326: 4221این تکنیک )اکبری و زاهدی کیوان، های اولیه توسط چون تاکسونومی بعد از پردازش داده

برای گردآوری اطلاعات مورد نیاز با توجه به اینکه آمار رسمی در خصووص متغیرهوای شناسوایی شوده کوه در بخوش       

های پژوهش ذکر آنها رفت در دست نبود، لذا از روش ارزیابی ذهنوی و نظور سونجی از شوهروندان شوهر سوقز       شاخص

 80شووندگان،  ها، مشخص گردید که از مجمو  کل پرسشنامهآوری و تحلیل اطلاعات پرسشه شد. پس از جمعاستفاد

دهنود.   یمو تشوکیل   موردان درصود را نیوز    3/18نفر معوادل بوا    638و  زناندرصد از پاسخگویان را  3/56نفر معادل با 

 52 –06درصد در گروه سنی بوین    8/12،   سال سن داشتند 02درصد ازکل نمونه بررسی شده کمتر از  0/9همچنین 

نفور معوادل بوا     5سال و نهایتواً   32تا  06درصد در محدودۀ سنی 3/3سال ،  02-56سنی  در گروهدرصد  0/06سال، 

هوا نشوان داد کوه از نظور سوطح      بررسوی انود. همچنوین   سال قورار داشوته   32از پاسخگویان نیز در گروه سنی بالای 0/6

مدارک کارشناسی، دیسلم و کاردانی به ترتیب بیشترین درصود پاسوخگویان را بوه خوود اختصواص      دارندگان تحصیلات،

 اند.داده
 اجتماعی -: وضعیت توزیع پاسخگویان با توجه به خصوصیات فردی1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی گویه متغیر

 جنس
 5/62 412 مرد
 5/24 23 زن
 444 364 جمع

 تحصیلات
 2/43 23 سیکل
 2/34 51 دیسلم

                                                           
1
 . Factor matrix 

2
 . Factor Weight 

3
. Factor Score 

4
 . Factor Rating 
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 3/46 13 کاردانی
 2/23 21 کارشناسی

 6/41 22 کارشناسی ارشد
 2/2 44 دکتری و تحصیلات حوزوی

 444 364 جمع

 سن

34- 31 3.3 
24-34 452 2/64 

14-24 55 3/34 

54-14 34 1/1 
54+ 2 3/4 
 444 364 جمع

 منبع: مطالعات تحقیق                                                                                                                                               

گوردآوری  ر بر رضایتمندی مردم از عملکرد مدیریت شهری)شهرداری( در شهر سقز پس از ثبرای تعیین عمده عوامل مؤ

الوذکر کوه بوا بررسوی مبوانی      شناسایی شودۀ فووق   ی هاهریک از شاخصیا  دیدگاه و میزان رضایتمندی شهروندان سقز

تعیین و طراحی شده بودند، با بهوره گیوری از نورم افوزار      تئوریکی و همچنین منابع قانونی مربوط به موضو  این مطالعه

هوا وارد  های اصلی، شاخصبا استفاده از روش تجزیه به مؤلفه هاداده زیبعد از مرحله استانداردسا و Spssتحلیل آماری

 هایی که دارای ارتباط و همبستگی بوا یکودیگر  شاخصسازی انجام پذیرفت. بدین صورت که تحلیل عاملی شده و عامل

تحلیول  هوای موجوود در خصووص روش    کنند. در این پژوهش با توجوه بوه اسوتاندار   هستند، حول یک محور تجمع می

درصود بوه عنووان پویش شورط تجمیوع        1/4این تکنیک یعنی داشتن همبسوتگی بوالای    دعاملی، بالاترین سطح استاندار

ها حول یک عامل تعیین شد و شاخص هایی که دارای همبستگی کمتر از این مقدار بوده و امکان تجموع حوول   شاخص

 یک محور را ندارند، عامل دیگری را تشکیل می دهند.

، مقدار آماره آزمون بارتلت)که تقریبی از آمار کوای دو اسوت(، درجوه     KMOاره دو به ترتیب مقدار شاخص جدول شم

های روش تحلیل عواملی از مقودار بوه دسوت     آزمون را نشان می دهد. برابر پیش شرط sigآزادی و میزان معنی داری یا 

باشود، نشوان    45/4به آزموون بارتلوت کمتور از     ( مربوطSigو میزان خطای آلفا) 6/4بیشتر از  KMOآمده برای شاخص

هوا اسوت.  از آنجوا کوه در ایون      دهنده کفایت نمونه بررسی شده و مناسب بودن روش تحلیل عاملی جهت تحلیول داده 

است لذا می توان نتیجه گرفوت کوه    164/4بیشتر و برابر با  6/4حاصل از آزمون از میزان  KMOمطالعه مقدار شاخص 

و  45/4آزمون بارتلت که کووچکتر از  sigرسی شده برای انجام تحلیل عاملی کافی بوده و همچنین مقدار تعداد نمونه بر

است، نشان می دهد تحلیل عاملی برای شناسایی ساختار مودل و موضوو  موورد بررسوی  روش مناسوبی       44/4برابر با 

 است.
 ثر در رضایتمندی مردم از عملكرد شهرداریهاعوامل مؤآزمون بارتلت برای تحلیل و مقدار آماره  KMO: مقدار شاخص 2جدول 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 312/2 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 213/5001 
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df 035 

Sig. 222/2 

 منبووع: محاسووبات                                                                                                                                                                    

 تحقیق
آوری شوده  های گردگردآوری شده، دادههای پس از اطمینان مناسب بودن روش تحلیل عاملی برای بررسی و تحلیل داده

هوای  وارد تحلیل عواملی شودند. نتیجوه حاصول از تحلیول داده      spssشاخص پژوهش وارد در محیط نرم افزار  32برای 

شاخص شناسایی شدۀ اولیه ، زیر پن  عامل کلوی و برتور اسوت     32گردآوری شده به روش تحلیل عاملی، گردهم آمدن 

گوردد،این  ان داده شده است. همان طور که در جدول عوامل استخراج شوده نیزمشواهده موی   که در جدول شمارۀ سه نش

هوایی اسوت کوه در    گردد. قسمت اول مربوط به مقادیر ویژه اولیه و تعیوین کننوده عامول   جدول از سه بخش تشکیل می

عامل را شامل می شود.  5این مطالعه هستند. که در  4مانند. یعنی عامل هایی که مقدار ویژه آنها بیشتر از تحلیل باقی می

گردند. زیرا این عوامل، عواملی هسوتند کوه حضوور    باشند از تحلیل خارج می 4هایی که دارای مقدار ویژه کمتر از عامل

آنها تأثیر چندانی در میزان واریانس تبین شده از طریق مدل عاملی ندارد. قسومت دوم جودول  عوامول اسوتخراج شوده      

شود کوه  ر ویژه عوامل استخراج شده قبل از چرخش دادن عوامل است این بخش تنها عواملی را شامل میمربوط به مقدا

اند. قسمت سوم و مهوم تورین بخوش ایون جودول نشوان       ماندهمقدار ویژه آنها بزرگتر از یک بوده و در مدل تحلیل باقی

-به خاطر ایجاد سهولت در تفسیر عامل هاادهها است. چرخش دادن ددهنده مقدار ویژه عوامل پس از چرخش دادن داده

گونوه کوه در   هوا انجوام پذیرفتوه اسوت.همان    که در این مطالعه به روش چرخش واریماکس دوران دادهدپذیرها انجام می

گردد، در این تحقیق از مجمو  عوامل استخراج شده پن  عامل دارای مقودار  جدول عوامل استخراج شده نیز مشاهده می

درصود از   5/63ی یک بوده و در تحلیل های بعدی قابل استفاده هستند.  مجمو  پن  عامول یواد شوده جمعواً     ویژه بالا

شوود ، نسوبت کول    گونه که در جدول سه مشاهده موی واریانس مجمو  متغیرهای اولیه تحقیق را تبیین می نمایند. همان

کل چرخش یافته و بدون چرخش مقدار ثوابتی بووده   گردد در هر دو شتغییراتی که توسط عوامل استخراج شده تبیین می

هوای اول درصود زیوادی از تغییورات را     درصد است. ولی برخلاف روش بدون چرخش که در آن عامل5/63و برابر با 

-تری از از تغییرات متغیرهای پژوهش را توضیح موی ها، هریک نسبت متعادلتبیین میکند، در روش چرخش یافته، عامل

 کند.توزیع میتری ها به شکل یکنواختژگی چرخش واریماکس است که تغییرات را در بین عاملدهند و این وی
 ثر در جلب رضایتمندی مردم از عملكرد شهرداری شهر سقز:  عوامل استخراج شده مؤ3جدول 

 عامل ها

 مقادیر ویژه اولیه
مقادیر ویژه عوامل استخراجی بدون 

 چرخش

چرخش مقادیر ویژه عوامل استخراجی 

 یافته

مقدار 

 ویژه

درصد 

واریانس 

 تبین شده

درصد 

تجمعی 

واریانس 

 تبیین شده

مقدار 

 ویژه

درصد 

واریانس 

 تبین شده

درصد تجمعی 

واریانس تبیین 

 شده

مقدار 

 ویژه

درصد 

واریانس 

 تبین شده

درصد تجمعی 

واریانس تبیین 

 شده

6 31/3 83/50 83/50 31/3 83/50 83/50 13/5 93/63 93/63 

0 
5 

50/0 

31/6 

61/62 

13/3 

22/05 

13/32 

50/0 

31/6 

61/62 

13/3 

22/05 

13/32 

82/0 

31/0 

68/60 

99/66 

63/08 

60/02 
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0 16/6 98/1 15/33 16/6 98/1 15/33 39/0 01/66 02/36 

3 60/6 83/0 32/10 60/6 83/0 32/10 33/0 62/66 32/10 

1 22/6 55/0 85/11 
      

3 88/2 80/5 13/32 
      

8 82/2 09/5 61/30 
      

9 33/2 01/5 00/33 
      

62 35/2 68/5 12/82 
      

66 13/2 85/0 00/85 
      

60 12/2 10/0 21/81 
      

65 30/2 51/0 00/88 
      

60 01/2 99/6 06/92 
      

63 00/2 89/6 56/90 
      

61 53/2 30/6 83/95 
      

63 55/2 00/6 09/93 
      

68 08/2 06/6 32/91 
      

69 00/2 98/2 08/93 
      

02 69/2 86/2 08/98 
      

06 68/2 38/2 21/99 
      

00 60/2 30/2 16/99 
      

05 29/2 59/2 22/622 
      

منبووع: محاسووبات                                                                                                                                                                     

 تحقیق

های عاملی )نمرات عاملی( هریک س اجزا حاصل از تحلیل عاملیاست  و شامل بارجدول شماره چهار نشان دهنده ماتری

 اند.  های باقی مانده که به روش چرخش واریماکس دوران یافتهها در عاملاز شاخص

 
 های  مستخرج از تحلیل: ماتریس اجزای چرخش یافته و نمره عاملی هر یک از شاخص ها در عامل4جدول

 متغیرها
 عوامل

6 0 5 0 3 

68V 336/2 
    

05V 115/2 
    

8V 109/2 
    

60V 100/2 
    

63V 393/2 
    

60V 308/2 
    

3V 033/2 
    

6V 
 

395/2 
   

0V 
 

333/2 
   

0V 
 

156/2 
   

69V 
  

336/2 
  

5V 
  

309/2 
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 منبع: محاسبات پژوهش                                                                                                                                                      

شووند توا قابلیوت تفسویر آنهوا      ها چرخانوده موی  چرخش نیافته مشکل است، در نتیجه عامل ی هااز آنجا که تفسیر عامل

افزایش یابد. به همین خاطر از آوردن ماتریس اجزاء چرخش نیافته پرهیز شده و فقط به نمایش ماتریس اجزای چرخش 

نوام   و های اسوتخراج شوده بیشوتر تشوریح گردیوده     هریک از عاملیافته بسنده شد. در ادامه مقاله خصوصیات مربوط به 

 گردد.ها انتخاب میمناسبی برای هر یک از عامل

 عامل اول

های تحقیق را تبیین درصد از واریانس داده 31/45است که به تنهایی  61/2مقدار ویژه عامل استخراج شده اول برابر با 

ی مورد بررسی بارگوذاری شوده اسوت کوه بوه ترتیوب عبارتنود از:میوزان         هامی کند. در این عامل هفت مورد از شاخص

آوری آبهای سطحی به هنگام بارش های شدید و بحرانی، میزان رضایت از جوابگویی دهی جویها و مجاری جمعجواب

مالیوات و   و برخورد کارکنان شهرداری با اربابان رجو ، برخورد و مقابله با معضل تکدیگری در شهر، میزان تناسب بوین 

هوای  ها و دوربرگردان و سازههای عمرانی در شهر، کیفیت طراحی میادین، فلکهعوارض دریافتی از مردم و توسعه پروژه

ها و تابلوهای راهنما در سطح شهر، میزان رضایت از سوطح  عمومی ایجاد شده در شهر، میزان کفایت نسب علائم، نشانه

-هوا، موی  غیرهای گردآمده زیر عنوان عامل اول و نمره عاملی مربوط به این متغیررسانی شهرداری. با توجه به متخدمات

خدمانی نام نهاد. جدول شماره پن  نمرۀ عاملی متغیرهای مرتبط بوا عامول اول را نشوان     -توان این عامل را عامل عمرانی

 دهد.می
 خدماتی( -) عمرانی:  شاخص های بارگذاری شده در عامل اول5جدول 

 ردیف شاخص عاملینمره 

 4 آوری آبهای سطحی به هنگام بارشهای شدیددهی مجاری جمعجواب 336/2

 3 میزان رضایت از جوابگویی و برخورد کارکنان شهرداری با اربابان رجو . 115/2

 2 برخورد و مقابله با معضل تکدیگری در شهر 109/2

 1 های عمرانی در شهرمردم و توسعه پروژهمیزان تناسب بین مالیات و عوارض دریافتی از  100/2

02V 

66V   

380/2 

093/2   

1V 
   

360/2 
 

3V 
   

100/2 
 

65V 
   

123/2 
 

63V 
   

383/2 
 

61V 
   

316/2 
 

62V 
    

833/2 

00V 
    

313/2 

9V 
    

352/2 

06V 
    

366/2 
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 5 های عمومی ایجاد شده در شهرها و دوربرگردان و سازهکیفیت طراحی میادین، فلکه 393/2

308/2 

 

 ها و تابلوهای راهنما در سطح شهرمیزان کفایت نسب علائم، نشانه

 

6 
 

 1 رسانی شهرداریمیزان رضایت از سطح خدمات 033/2

 های تحقیقمنبع: یافته                                                                                                                                                               

 عامل دوم

و به تنهایی قوادر بوه تبیوین و     به دست آمده3 /24مطالعه برابر با نمقدار ویژه عامل استخراج شده دوم از مدل تحلیل ای

گذاری شوده  این عامل بار در باشد. در مجمو   سه شاخص زیرتحقیق میی  درصد از واریانس متغیرها 42/43توضیح 

پووش پیواده روهوا، رعایوت عودالت در      های شهر، کیفیوت کوف  است که عبارتند از: کیفیت پوشش معابر و سطح خیابان

محلات مختلف شهر از سوی مدیریت شهر. جدول شماره شش نمره عاملی هر یک از این شاخص ها  رسانی بهخدمات

توان آن را عامل توسعه شبکۀ در عامل مذکور را نشان می دهد. با توجه به نمره عاملی متغیرهای مربوط به این عامل، می

 ارتباطی شهر نامید.
 سعه شبكه ارتباطی() تو: شاخص های بارگذاری شده در عامل دوم6جدول 

 ردیف شاخص نمره عاملی

 4 های شهرکیفیت پوشش معابر و سطح خیابان 395/2

 3 پوش پیاده روهاکیفیت کف 333/2

 2 رسانی به محلات مختلف شهر از سوی مدیریت شهررعایت عدالت در خدمات 156/2

 هووایمنبووع: یافتووه                                                                                                                                                                    

 تحقیق

 عامل سوم

کنود. در ایون عامول چهوار     ها را تبیین موی داده درصد از واریانس 33/44است که به تنهایی 16/3مقدار ویژه این عامل 

های های اقدام در جهتبهسازی و نوسازی بافتاند که به ترتیب شاخصهای بررسی شده بارگذاری شدهمورد از شاخص

فرسوده شهر، وضعیت نظافت و پاکیزگی شهر، توان مدیریتی شهردار شهر، میزان نظارت بور سواخت و سوازها در شوهر.     

تووان عامول برناموه    امول را موی  ها را نشان می دهد. بر این اسواس ایون ع  ه عاملی هریک از این شاخصجدول شش نمر

 مدیریتی نام نهاد. -ریزی

 

 
 مدیریتی( -)برنامه ریزی:  شاخص های بارگذاری شده در عامل سوم7جدول 

 ردیف شاخص نمره عاملی

 4 های فرسوده شهربهسازی و نوسازی بافت 336/2

 3 وضعیت نظافت و پاکیزگی شهر 309/2
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 2 توان مدیریتی شهردار شهر 380/2

 1 میزان نظارت بر ساخت و سازها در شهر 093/2

 های تحقیقمنبع: یافته                                                                                                                                                          

 عامل چهارم

تغییر واریانس اطلاعات موضو  مورد بررسوی  درصد از  36/44بوده و قادر است  53/3مقدار ویژه عامل چهارم برابر با

فروشوان، رعایوت تناسوب    آوری و سواماندهی دسوت  های تعداد میزان موفقیت در جموع را محاسبه و تبیین کند. شاخص

های خاصی چون گورستانها، میزان تناسب پهنا و عرض پیاده روها و سوهولت توردد در آنهوا،    مکانی در مکانیابی کاربری

های شهر و میزان تناسب مکانی زیرگذرها و روگذرهای احداث شده و میوزان نقوش   ضاهای سبز پارککمیت و کیفیت ف

انود. بوا   آنها در کاهش مشکلات ترافیکی و تصادفات در شهر پن  شاخصی هستند که زیر عنوان این عامل بارگذاری شده

 ن را عامل خدمات رسانی شهری نام نهاد.توان آتوجه به نمره عاملی متغیرهای گردآمده زیر عنوان عامل چهارم، می
 خدمات رسانی شهری() :  شاخص های بارگذاری شده در عامل چهارم8جدول 

 ردیف شاخص نمره عاملی

 4 فروشانآوری و ساماندهی دستمیزان موفقیت در جمع 360/2

 3 های خاصی چون گورستانهارعایت تناسب مکانی در مکانیابی کاربری 100/2

 2 میزان تناسب پهنا و عرض پیاده روها و سهولت تردد در آنها 123/2

 1 های شهرکمیت و کیفیت فضاهای سبز پارک 383/2

 5 میزان تناسب مکانی زیرگذرها و روگذرهای احداث شده 316/2

 های تحقیقمنبع: یافته                                                                                                                                                          

 عامل پنجم

واریوانس متغیرهوای تحقیوق را تبیوین و     درصود از   44/44به دست آمده و به تنهوایی   55/3مقدار ویژه این عامل برابر 

ها و معوابر  توضیح می دهد. چهار متغیر بارگذاری شده زیر عنوان این عامل به ترتیب عبارتند از: توسعه و عمران خیابان

شهری، میزان مشارکت شهروندان در امور شهری ، میزان موفقیت به دست آمده در زمینه برخورد بوا مسوئلۀ تکودیگری،    

هوای مشوورت و مشوارکت     گیوری کوانون  یت به دست آمده در زمینه برخورد با مسئله تکدیگری، میزان شکلمیزان موفق

توان این عامل را عامول توسوعه   ای. با توجه متغیرهای گردآمده زیر عنوان این عامل و نمره عاملی متعلق به آنها میمحله

 عمرانی و جذب مشارکت شهروندی نام نهاد.
 جذب مشارکت شهروندی( -) توسعه عمرانیبارگذاری شده در عامل پنجم:  شاخص های 9جدول

 ردیف شاخص نمره عاملی

 4 ها و معابر شهریتوسعه و عمران خیابان 833/2

 3 میزان مشارکت شهروندان در امور شهری 318/2

 2 میزان موفقیت به دست آمده در زمینه برخورد با مسئله تکدیگری 352/2

 1 ایهای مشورت و مشارکت  محلهگیری کانونمیزان شکل 366/2

 های تحقیقمنبع: یافته                                                                                                                                                         
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 ر تبیین  شاخص رضایتمندی کلی از عملكرد شهرداریبررسی میزان اثر گذاریعامل استخراج شده د

شوندگان از عملکرد کلوی شوهرداری شوهر    های استخراج شده در رضایتمندی پرسشگذاری عاملبرا ی بررسی میزان اثر

 –های پرکاربرد در مطالعات اجتمواعی  سقز از تحلیل رگرسیون چندگانه خطی بهره گرفته شد. تحلیل رگرسیون از روش

اقتصادی است. این روش رابطه تنگاتنگی با ضریب همبستگی دارد. بدین معنا که برای انجوام رگرسویون، بایود ضوریب     

تووان از تحلیول   همبستگی محاسبه شود. اگر میان متغییرها همبستگی وجود داشت، تنها در ایون صوورت اسوت کوه موی     

داری کل  مدل سیون به این صورت است که ابتدا معنی(. شیوه کار در رگر463: 4225رگرسیون استفاده کرد)کلانتری، 

گیرد. سسس بایود  صورت می (ANOVA)رگرسیون مورد آزمون قرار می گیرد که این کار توسط جدول تحلیل واریانس 

پوذیرد.  داری تک تک ضرایب متغیرهای مستقل بررسی گردد که این کار نیز با استفاده از جدول ضرایب انجوام موی  معنی

( مشوخص اسوت میوزان خطوای آلفوای      44ونه که در جدول تحلیل واریوانس مودل رگرسویونی)جدول شوماره     همان گ

(Sig( تحلیل واریانس مدل رگرسیونی کمتر از میزان خطای قابل قبول)و برابر با 45/4 )باشود و ایون نشوان از    می 44/4

تمندی مردم از عملکرد کلی مودیریت شوهری   میزان رضای با های پنجگانه مستخرج از تحلیل عاملیبین عاملآن دارد که 

نیوز   62 شوماره   درصد رابطه معنواداری وجوود دارد. هموان طوور کوه در جودول       99شهر سقز در سطح اطمینان بالای 

است  999/2های استخراج شده با رضایتمندی از عملکرد شهرداری برابر با گردد، میزان همبستگی بین عاملمشاهده می

-همبستگی مستقیم و بسیار قوی  و تقریباً کامل مابین این متغیرهااست. هموانطور کوه ملاحظوه موی    که نشان دهندۀ یک 

درصود( از   622درصود )نزدیوک بوه     8/99گردد، پن  عامل مستخرج از مدل عاملی در این تحقیق، جمعاً قادر به تبیین 

 باشند.  تغییرات متغیر وابستۀ رضایتمندی از عملکرد کلی شهرداری می
 :  میزان تبیین تغییرات متغیر وابسته میزان رضایت از کیفیت زندگی به وسیله ابعاد چهارگانه آن11 جدول

 خطای تخمین مربع همبستگی تعدیل شده مربع همبستگی همبستگی مدل

6 999/2 998/2 998/2 2033/2 

 های تحقیقمنبع: یافته                                                                                                                                                           

 چهارگانه آنمیزان رضایت از کیفیت زندگی وابعاد تحلیل واریانس  مدل رگرسیونی  بین : 11جدول

 .F Sigآماره  مربع میانگین درجه آزادی مجمو  مربعات مدل

6 

Regression 38/92 3 60/68 90/03336 222/2 

Residual 611/2 030 226/2   

Total 33/92 039    

هووای منبووع: یافتووه                                                                                                                                                                    

 تحقیق

وعاً قادر به تبیین درصد بسیار بوالایی  های مستخرج از متغییرهای شناسایی شده، مجمهمانگونه که ملاحظه گردید، عامل

ار واریانس متغیر وابستۀ رضایتمندی از عملکرد شهرداری شهر سقز هستند، اموا جودول شوماره دوازده تووان و قودرت      



4231پاییز و زمستان  32علوم جغرافیایی شماره مجله   

46 
 

دهد. همانگونه که های پنجگانه مستخرج از مدل عاملی در تبیینتغییرات متغیر وابسته را نشان میجداگانه هر یک از عامل

هوای  دهنود، بوین هریوک از عامول    نشوان موی   44در جودول شوماره  مربوط هر عامل  sigمقادیر  تاندار شدۀ بتاضریب اس

استخراج شده به صورت جداگانه با متغیر وابستۀ رضایت از عملکرد شهرداری رابطوه مسوتقیم و مثبوت معنوادار وجوود      

خودماتی   –گانه، عامل رضایت از عملکرد عمرانوی  های پنچدارد. با توجه به مقادیر ضرایب استاندارد شده، در بین عامل

بیشترین نقش و عامل رضایت از عملکرد توسعه عمرانی و جذب مشارکت شهروندی  553/4شهرداری با ضریب تأثیر 

کمترین اثرگذاری را در تبیین تغییرات میزان رضایتمندی کلی شوهروندان از عملکورد شوهرداری     233/4با ضریب تأثیر 

 شهر سقز را دارند.
 رگرسیونی متغیرهای مستقل پژوهشآماره های ضرایب مدل : 12جدول 

 مدل

 ضرایب

 استاندارد نشده
 مقدار آماره ضرایب استاندارد شده

T 
Sig 

B Std. Error Beta 

6 
 

 222/2 66/6030 - 220/2 50/0 مقدار ثابت

 222/2 33/028 339/2 220/2 556/2 خدمانی -رانیعامل عم

 222/2 93/600 585/2 220/2 003/2 عامل توسعه شبکۀ ارتباطی

 222/2 61/682 085/2 220/2 081/2 عامل برنامه ریزی و مدیریتی

 013/2 عامل خدمات شهری

696/2 

220/2 

220/2 

008/2 

500/2 

29/613 

02/602 

222/2 

 توسعه عمرانی و جذب مشارکت شهروندیعامل  222/2

هووای منبووع: یافتووه                                                                                                                                                                    

 تحقیق

 گیریبندی و نتیجهجمع

رداریها به عنوان مهمترین نهاد مسئول در مودیریت  حاضر با رشد و توسعه شهرها و زندگی شهری، وظایف شهدر عصر 

هوایی نظیور   این استقرار نظام ارزیوابی عملکورد در سوازمان   نابرب تر شده است.تر و با اهمیت، بیش از پیش گستردهشهری

توانود منجور بوه هودایت     عملکردی اینگونه سازمانها، موی  شهرداری و شناسایی  عوامل و عناصر مؤثر در بهبود و توسعۀ

های توسعه گردد. از این رو در این مطالعه تلاش گردید که با صحیح مدیران در راستای تحقق اهداف، راهبردها و برنامه

هرداری ثر بر رضایتمندی شهروندان از عملکرد سوازمان شو  و نظرسنجی از شهروندان، عوامل مؤ استفاده از رویکرد ذهنی

در شهر سقز  مورد شناسایی و تحلیل قرار گیرد. همچنین تلاش گردید توا میوزان اثرگوذاری عوامول شناسوایی شوده در       

هوا  تحقق رضایتمندی از عملکرد نهاد مذکور مورد تحلیل و سنجش قرار گیرد. اصول پایه مورد نظر در شناسایی شاخص

یۀ مبوانی تئووریکی پذیرفتوه شوده در خصووص اهوداف و وظوایف        گر رضایتمندی از عملکرد شهرداری سقز، بر پانشان

تووان نتوای    مدیریت شهری و نظام قانونی مصوب در زمینه وظایف و اختیارات شهرداریها قرار داشوت. در مجموو  موی   

 حاصل از این مطالعه در راستای اهداف تحقیق را به قرار زیر جمع بندی نمود:
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متغیر شناسایی شده اولیوه   32مجمو   وری شده به روش تحلیل عاملی نشان داد کههای گردآنتیجه حاصل از تحلیل داده

درصد از واریوانس   5/63مده و تقلیل یابند.پن  عامل یاد شده جمعاً قادر به تبیین ر عنوان پن  عامل کلی و برتر گرد آزی

رصد از واریوانس متغیرهوای اولیوه را    د 31/45هستند. عامل استخراج شده اول به تنهایی  مجمو  متغیرهای اولیه تحقیق

کند. با توجه به متغیرهای گردآمده زیر عنوان این عامل و نمره عاملی مربوط به آنهوا، عامول اول تحوت عنووان     تبیین می

ی درصود از واریوانس متغیرهوا    42/43خدمانی اسم گذاری شد. عامل دوم نیز قادر به تبیوین و توضویح    -عامل عمرانی

توجه به نمره عاملی متغیرهای مربوط بوه آن، عامول توسوعه شوبکۀ ارتبواطی شوهر نامیوده شود. عامول           با تحقیق بود که

درصد از واریانس متغیرهای اولیه را تبین نموده و با توجه به متغیرهای گردآموده حوول ایون     33/44استخراجی سوم نیز

درصود از تغییور واریوانس اطلاعوات      36/44ین عامل ، عامل برنامه ریزی و مدیریتی نام گرفت. اما عامل چهارم بوا تبیو  

درصود   44/44موضو  مورد بررسی ، عامل رضایتمندی از عملکرد خدمات شهری نام گرفت. نهایتاً عامل پنجم با تبیین

با توجه متغیرهای گردآمده زیر عنوان این عامل و نمره عاملی متعلق به آنها ، عامول توسوعه    از واریانس متغیرهای تحقیق

 ی و جذب مشارکت شهروندی نام گرفت.عمران

شووندگان از عملکورد کلوی    های استخراج شده در رضوایتمندی پرسوش  گذاری عاملاما برای بررسی و سنجش میزان اثر

نتای  حاصل از ایون آزموون نشوان دادکوه موابین       شهرداری شهر سقز از تحلیل رگرسیون چندگانه خطی بهره گرفته شد.

شوهر سوقز در    از تحلیل عاملی با میزان رضایتمندی مردم از عملکورد کلوی مودیریت شوهری    عاملهای پنجگانه مستخرج 

درصد رابطۀ همبستگی معنادار از نو  مثبت و مستقیم وجود دارد. میزان این همبستگی برابور بوا    33سطح اطمینان بالای 

هوای  ن ایون متغیرهوا اسوت وعامول    است که نشان دهندۀ یک همبستگی مستقیم و بسیار قوی و تقریباً کامل مابی 333/4

درصد از تغییرات متغیر وابستۀ رضایتمندی از عملکورد کلوی شوهرداری در شوهر      2/33استخراجی، جمعاً قادر به تبیین 

 هستند.   سقز

های استخراج شده به صورت جداگانه با متغیر وابسوتۀ رضوایت   ها نشان داد که مابین هریک از عاملهمین طور بررسی 

هوای پنچگانوه در تبیوین    شهرداری رابطه مستقیم و مثبت معنادار وجود دارد. اما میوزان اثرگوذاری ایون عامول     از عملکرد

خدماتی  –تغییرات متغیر رضایتمندی از عملکرد شهرداری یکسان نبوده و در بین آنها، عامل رضایت از عملکرد عمرانی 

ت از عملکرد توسعه عمرانی و جذب مشارکت شوهروندی  و عامل رضای ربیشترین تأثی 553/4شهرداری با ضریب تأثیر 

کمترین اثرگذاری را در تبیین تغییرات میزان رضایتمندی کلی شوهروندان از عملکورد شوهرداری     233/4با ضریب تأثیر 

 شهر سقز را دارند.  
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