
 

 

 

 

 مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهری بررسی میزان رضایت

 شهر نقده اقتصادی مرتبط با آن در -و عوامل اجتماعی
  1رقیه هدایت                
 2دکتر محمود علمی                

         2/5/1393 تاریخ دریافت مقاله:
 3/8/1393 تاریخ پذیرش نهایی مقاله:

 چکیده

عوامل اجتماعي  بررسي و شهرداري عملكرد از شهروندان منديرضايت میزان مقاله به تعییندراين 
واسنادي  )پیمايشي تركیبي تحقیق روش و نوع پرداخته شده است. ن درشهر نقدهو اقتصادي مرتبط با آ

نمونه  انوارسرپرست خ 381 یانم از اطلاعات گردآوري براي پرسشنامه گیريابزار اندازه از و بوده (... و
نتايج  است. استفاده گرديده بود، شده انتخاب حجم با متناسب با توام ايگیري خوشهنمونه روش به كه

به  متوسط سطح شهرداري در عملكرد از شهروندان منديرضايت كه میزان است آن از حاكي هايافته
 -اجتماعي پايگاه شاركت اجتماعي،م اعتماد اجتماعي، اجتماعي،چون رضايت هم دارد. عواملي قرار پايین

اطلاعات در  وتحلیل تجزيه اند.بوده تأثیرگذار شهروندان منديبرمیزان رضايت، میزان انتظارات اقتصادي
مربوط  هاينمودار و جداول فراواني توصیفي بخش گرديد. در انجام استنباطي و توصیفي آمار سطح دو
آماري همبستگي  هايروش ستفاده ازابا آماراستنباطي بخش در و شده گیرياندازه متغیرها و هاگويه به

میان متغیرهاي  دراينشدند.  دربررسي موجود روابط چنین تحلیل واريانسوهم تستتي آزمون پیرسون،
ايفا   متغیر وابسته تبیین در را كمترين سهم و بیشترين ترتیب به اجتماعيرضايت  و اعتماد اجتماعي

 .نمايندمي

 اقتصادي. -مشاركت اجتماعي، پايگاه اجتماعي مندي،رضايت کلیدی:واژگان 
 

                                                                                  مقدمه 

امروزه در عصر جهاني شدن، به سبب پیشرفت دانش و تكنولوژي، سرعت در ارتباطات و تغییر و 
فرآيند تحولات  ها ايجاد شده، برها، انتظارات و مطالبات سیاسي ملتفرهنگها و تحولاتي كه در ارزش
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ها و توقعات شهروندان، سبب شده است كه تحول، از ها، خواستهاداري نیز تاثیر گذاشته است. تغییر سلیقه
، هروندانهاي دولتي در برابر شپاسخگو بودن سازمان ، تبديل شود. در واقع زازا به امري برونامري درون

ها به افراد جامعه از منظري جديد و به مثابه مشتريان بخش خصوصي بنگرند و سبب شده است دولت
                                                   (.26 :1381 را براي آنان فراهم سازند)خاكي، منديتلاش كنند حداكثر رضايت

هاي ه در قانون اساسي در چارچوب حاكمیت در عرصهكشهرداري يكي از نهادهاي جامعه مدني است
هاي شود و يكي از ضرورتكشور محسوب مياي و مشاركتياجتماعي، محلي وشهري جزو ساختار توسعه

گردد پذير است نمايان ميكه الزاماً با ساختارهاي كه تنها از طريق مداخله مردم امكاننظام اجتماعي است
عنوان سازمان محلي و غیردولتي به منظور اداره امور محلي و ارائه خدمات به و در واقع سازمان شهرداري

لازم به هدف مديريت و توسعه كالبدي، اقتصادي، اجتماعي در محدوده شهر و اطراف آن به وجود آمده 
است. وظیفه آن برآورده ساختن نیازهاي مشترک شهروندان بوده كه هر كدام از افراد به تنهايي قادر به 

 (.                                                                                 112: 1381صلاحي، ها نیستند)رجببر آورده ساختن آن
اين سازمان )شهرداري( زماني در رسیدن به اهداف خود وحفظ تعادل بین نیازهاي حال و آينده موفق 

ها در داشته باشند رضايت شهروندان موجب خواهد شد كه آنخواهند شد كه رضايت شهروندان مد نظر 
گیري ها حضور فعال داشته باشند و مشاركت شهروندي بعنوان محور اصلي تصمیمانجام امور و مسئولیت

كه درجهت افزايش مدنظر قرار گیرد، رضايت شهروندان عامل اصلي بهبود مستمر در فرآيندكارهايي است
 (.                      15: 1384محمدي و ديگري، مديريت جامع شهري صورت گیرد)شیخ كارآيي و بهبود كیفیتي
، جلب رضايت هاي كامیاب و موفق در دنیاي كنونيهاي اول سازمانها و اولويتيكي از استراتژي

نه رقابت كنند، از صحاعتنايي ميهاي مراجعان خود بيهايي كه به نیازها و خواستهمراجعان است. سازمان
، وفاق ملي، ، باعث افزايش اعتماد و وفاداري عموميشوند. جلب رضايت شهروندان و مراجعانحذف مي

هاي اصلي سنجش كارآمدي شود كه در دنیاي كنوني به مانند شاخصمشاركت عمومي و اقتدار ملي مي
                                                                                                      (.1379، يشوند)كاظمو توسعه نظام اداري و سیاسي محسوب مي

دهد، عامل مهمي در احساس رضايت شهروندان از محیط شهري و خدماتي كه شهرداري ارائه مي
 "بهبود كیفیت محل سكونت خويش"و  "مشاركت در توسعه شهري"جهت ايجاد انگیزه در مردم براي 

ت. علاوه بر اين رضايت شهروندان از عملكرد مديريت شهري موجب ترغیب آنان براي همكاري با اس
كه نارضايتي شود. در حالينهادهاي شهري در جهت انجام  بهتر وظايف و ارائه خدمات در سطح شهر مي

لف شهر هاي عمومي و احساس تبعیض در ارائه خدمات از سوي شهرداري در مناطق مختاز عملكرد نهاد
شود. ايجاد حس رضايت در شهروندان و پذيري شهروندان ميموجب ياس، ناامیدي و عدم مسئولیت

جانبه است كه مديريت شهري قادر  ريزي منظم و همهمشاركت دادن آنان در اداره شهر نیازمند برنامه
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هاي در عرصه فعالیت سازد با ارائه تصويري مطلوب از شهرداري و ايجاد تعاملي موثر، شهروندان رامي

 (. 1389 ،پور و ديگرانشهري امیدوار سازد ارائه خدمات شهري است)برک

كه ارتباط مداوم تنگاتنگي با عموم هايي استهاي مختلف، شهرداري يكي از دستگاهدرمیان سازمان 
                           مندي شهروندان با توجه به وظايف شهرداري از جمله: مردم دارد و معیارهاي مختلف رضايت

بندي شده است. هريک از اين دسته "خدماتي"و  "اجتماعي و فرهنگي"، "فني وعمراني"وظايف
     ها شامل وظايف مشخصي است.                                                                                                     گروه

ها راني شهرداري شامل: نظارت برساخت وسازها و رعايت نكات ايمني، ايجاد خیابانوظايف فني وعم
ها و اقدامات لازم جهت محافظت بینيهاي عمومي و مجاري آب، انجام پیشها و باغها و میدانو كوچه

                                     منطقه از حوادث طبیعي، زيباسازي و بهبود محیط كالبدي.                                     
كشي خدماتي شهرداري: مبلمان و اثاثیه شهري، انجام امور اجرايي حمل و نقل وترافیک )خط وظايف

هاي مناسب براي توقف وسايل نقلیه، جلوگیري از سد معبر و مشاغل مزاحم، پل عابر ...(، تعیین محل
آوري ت عمومي و پاكیزگي محیط زيست از طريق جمعروشنايي و امنیت معابر در شب، كنترل بهداش

 داري فضاي سبز عمومي و پارک.                                                             زباله و تنظیف معابر ... احداث توسعه و نگه
دم وظايف اجتماعي و فرهنگي شهرداري: تأمین فضاهاي ورزشي و اوقات فراغت، مشاركت دادن مر

جلوگیري از  ها، تأسیس مؤسسات فرهنگي و بهداشتي نظیر پرورشگاه و كتابخانه و ...گیريدر تصمیم
گري، رسیدگي و اظهارنظر صريح نسبت به شكايات مطروحه مردم، برگزاري مراسم و گدايي و تكدي

ي زندگي هاي ملي و مذهبي درسطح منطقه. لذا اين پژوهش به خاطر اهمیت خدمات شهرداري براجشن
گیري از اين خدمات و از شود، چون زندگي كنوني بدون بهرهپیشرفته امروزي است وامري مهم تلقي مي

 (.                                                           1389، )همانپذير نیستسوي ديگر رضايت شهروندان از اين خدمات امكان

مندي شهروندان شهر نقده را از عملكرد شهرداري بررسي يتكند میزان رضاتحقیق حاضر تلاش مي
توانند در اقتصادي كه مي -كند هدف آن، اين است كه با بررسي اين مورد بتواند نكات و عوامل اجتماعي

هاي پژوهش حاضر رابطه با عملكرد سازماني تاثیر مثبتي داشته باشند، شناسايي نمايد. به طوري كه يافته
مندي شهروندان و افزايش مشاركت مردمي در اجراي ان شهري را در بالا بردن رضايتتواند مديرمي

 هاي عمراني، رفاهي، فرهنگي و غیره ياري رساند. طرح

 

    چارچوب نظری 
 ها اشارهآن از برخي به كه است شده ارائه منديرضايت پیرامون متعددي تعاريف :مندیرضایت

 :شودمي
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 مندیاریف مختلف از رضایت(: تع1جدول شماره )

  .دهدمی دست انسان به هدف به رسیدن هنگام که است احساسی مندیرضایت .1

 .نمایدمی اعلام نیازهایش ضاءرا هنگام فرد که است عاطفی و شناختی واکنش یك مندیرضایت .2 نژادشعاری

-می دست انسان به نتظاراتا و شده دریافت خدمات بین مقایسه از که است احساسی مندیرضایت .3

 .دهد

 لینگ فلد 

 راپ  .است رجوع ارباب انتظارات و سازمان عملکرد دایمی مقایسه مندیرضایت .4

 ژوران .دارد مطابقت فرد نیازهای با سازمان فرآورده کندمی احساس انسان که است حالتی مندیرضایت .5

 محمدی .دهدمی دست انسان به انتظارات رفع اثر در که است احساسی رضایت .6

 که انتظاردارد باشد بیشتر قدره چ هر که است خدمات کیفیت از رجوع ارباب انتظارات مندیرضایت .7

 .نماید مشاهده را بهتری کیفیت

 الیور

 (.1386مقدم، حسیني) منبع:
 

 مبانی نظری 

 ريزي منظم و همهمند برنامهشهر نیاز اداره ايجاد حس رضايت در شهروندان و مشاركت دادن آنان در
 سازد با ارائه تصويري مطلوب از شهرداري و ايجاد تعاملي مؤثر،جانبه است كه مديريت شهري را قادر مي

       .(204: 1389ديگري،  پور وسازد)برکهاي شهري  امیدوار ميفعالیت شهروندان را در عرصه
. گرددمي ايلور پدر مديريت علمي برتبه فردريک  هامندي و انگیزش درسازمانپیشینه بررسي رضايت

مندي را از ديد كاركنان مورد بررسي قرار داد. پس از وي مكتب روابط انساني به رهبري البته وي رضايت
ها و هاي روحي و رواني كاركنان سازمانمیلادي با تأكید بر جنبه 1930و  1920 هايالتون مايو در دهه

 (.                                                                                      5: 1380رار داد)میرفردي و ديگري، ها مورد بررسي قشركت
ها براي هر نظم اجتماعي و يا اجتماعي اكثريت شهروندان و يا قشر قابل توجهي از آنعدم رضايت

 (.                                                            183 :1386نیا و ديگري، آور است)حكمتسازماني زيان
زماني عملي خواهد شدكه شهروندان از عملكرد سازمان شهرداري  جانبه و پايدار شهرتوسعه همه اين

مندي شهروندان از عملكرد شهرداري عامل اصلي بهبود مستمر در زيرا كه رضايت رضايت داشته باشند.
 گیردي است كه در جهت افزايش كارايي و بهبود كیفیت مديريت جامع شهري صورت ميفرآيند كارهاي

 (.                                                                                     15: 1384)شیخ محمدي و ديگري، 
دارند در عملكرد سازماني  عملكرد، نقش بسیار مهمي در ايجاد رضايت يا نارضايتي ها اصولاًسازمان

)شهرداري(  هاي مثبت و منفي شهروندان نسبت به سازمانعملكردهايي وجود دارد كه باعث نگرش
شوند اما هدف نهايي همه اين اي را شامل مياگر چه عملكردهاي سازماني طیف بسیار گسترده ،گرددمي

 (.                              137: 1384ديگري،  فر ونمندي شهروندي است)معیعملكردها ارتباط بین سازمان و رضايت
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 بر در جهاني هايسیستم چهآن از اجتماعي، زندگي در چیزي هر است معتقد نیز گیدنز راستا همین در
 نظر به .آيدمي وجوده ب اجتماعي كردار يک در شودمي محسوب فرد يک فكري وضعیت چهتا آن گیرندمي
 اعتماد سطح كه جا هر و است مدرن درجوامع اصلي سازو زمینه زيربنا توسعه فرآيند آن بر رتأثی و اعتماد او،

. است كمتر اجتماعي آسیب و بیشتر اجتماعي هايعرصه در مردم و همیاري مشاركت باشد، بالا اجتماعي

. انتزاعي هاينظام يا افراد به اعتماد و خاص افراد به اعتماد :شودمي قايل تمايز اعتماد نوع دو بین گیدنز

 به تواندمي كنشگر كه حالي در لذا .است مورد اعتماد فرد و  مخاطره از آگاهي گیرنده بر در انتزاعي ادماعت

 آن تاريخچه به مربوط اطلاعات براساس( كند قضاوت خاص افراد به اعتماد ارزش میزان مورد در راحتي

 نیز يافته تعمیم به ديگران نسبت اعتماد ارزش میزان ربارهد تواندمي) او هايشايستگي و هاانگیزه فرد،

 هاينظام به نسبت اعتماد ارزش میزان درباره توانندمي چنینهم افراد .باشد باورهايي و هاايده داراي

 (.98: 1380گیدنز، (باشند باورهايي داراي نیز نهادها نظیر انتزاعي

دي مراجعان بايد به دو عامل اساسي توجه شود: ابتدا به منگیري رضايتاز نظر گاروين براي اندازه 
هاي فرهنگي، سطح آرزوها، میزان مراجعان، كه به میزان انتظارات و توقعات مراجعان از جمله: زمینه

 ... درآمد، نیازهاي شخصي، تجربه پیشین مراجعان، موقعیت خانوادگي و سطح تحصیلات والدين و
رساني هايي ازقبیل: اطلاعكه درسنجش آن بايد مشخصهدمات ارائه شدهكیفیت خبستگي دارد و سپس به

و سهولت و  مندي، سادگيمناسب، قانون دقیق، سرعت، درستي، زيبايي و تمییزي، رفتار و سريع
 (.80-82: 1377 بیگي،پذيري، مورد توجه قرار گیرد)رجبانعطاف

 

 نظریه مبادله 

روابط گروهي و نهادي قابل طرح باشند، رابطه فرد با فرد مطرح كه اما در نظريه هومنز بیش از اين
ها و زير شود. هومنز نیز از سطح مبادله فرد با ديگري فراتر رفته و در نظريه خود مسأله نهادها، گروهمي

گويد نهادهاي اجتماعي بر همان اصول اساسي مبادله نهادها را مورد بررسي قرار داده است. هومنز مي
در اين است كه نهادها شبكه روابط بسیار  ها صرفاًاست كه رفتار هاي میان دو فرد و تفاوت آناستوار 
 شود)آزادمستقیم مبادله مربوط مي ها و روابط غیركه به پیچیدگي فعالیت شوندرا شامل مي تريپیچیده

 (.         412: 1376ارمكي، 

ا در محدوده روابط شخصي باقي نگه داشته بود، خلاف هومنز كه آشكارا قضاياي خود ر بر وپیتر بلا
ها را سامان ند و روابط شخصي آنتر كه در روابط روزمرة میان افراد رايجهاي سادهتلاش كرد تا فرايند

هاي اولیه بین شخصي، فهم بهتري از اين است كه با مطالعه فرايند دهند، استنتاج كنند. هدف اومي
 (.418: 1376دست دهد)توسلي، ه ها بن میان انسانهاي پیچیده تعاوتحول ساخت
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پردازان مبادله، ايجاد يک رابطه تقابلي درگیر شدن با سود و زيان است. مانند همه نظريه وبراي بلا
بنابراين تعادل و پايداري يک رابطه ممكن  ،اكثر كنشگران در بیش از يک رابطه مبادلاتي درگیر هستند

هايي است بنابراين زندگي اجتماعي پر از دو وجهي .يگر عدم تعادل ايجاد كنداي داست در روابط مبادله
اي را به سود رابطه ديگر از بین كه در آن افراد بايد به طور متناوب پايداري و تعادل يک رابطه مبادله
                         (.271-272 :1998آيند)ترنر، ببرند و به اين ترتیب با گوناگوني روابطي كه بايد بر قرار بمانند، كنار مي

 

 حساسات 1نظریه 

يابد احساس ها در روابط اجتماعي افزايش ميگويد وقتي مردم قدرت دارند و قدرت آنكمپر مي
تر از آن قدرت خود را از دست كند ولي اگر افراد قدرت نداشته باشند و يا مهمرضايت، امنیت و اعتماد مي

 (.2003رود)ترنر، شوند و اعتمادشان از بین ميس ميبدهند دچار اضطراب و تر
 هاهمه موقعیت در دارد. مهمي تأثیر كنش انجام از پس هاآن روحي حالات بر كنشگران انتظارات

 اين .آورنددست ميه ب را آن موقعیت در باشند نداشته انتظاري هم اگر و هستند انتظاراتي داراي افراد
 نیازهايي افراد، منزلت نسبي و اقتدار ها،ارزش مانند هنجارها، گیرندمي نشأت مختلفي منابع از انتظارات

 بین ايشبكه بندهاي و شدت قید گذشته، هايتعامل از قبلي خاطرات آيند،مي وجوده ب هادرموقیت كه
 ردف توسط موقعیت از تعريف جزئي انتظارات اين كهاست اين دارد اهمیت چهآن ديگر. نیروهاي و افراد

ه ب سود يا شوند برآورده نظر انتظارات مورد موقعیت در كه آيدمي وجوده ب وقتي احساسات .بود خواهد
 واقعیت به مردم انتظارات كلي وقتي قاعده يک عنوانه ب .باشد فرد انتظار از بیشتر يا كمتر آمده دست

 وقتي برعكس خواهندكرد. تجربه را وغم ترس خشم، مختلف تركیبات يا منفي احساسات هاآن نپیوندد
  از بیش آمده دسته ب سود اگر و كنندمي شادي و رضايت احساس بپیوندد واقعیت به مردم انتظارات

 (.445: 2003ترنر، )كنندمي شادي احساس معمولاً  مردم باشد انتظار حد
شود هاي جامعه سبب ميشناس معاصر آمريكايي معتقد است كه آرايش ساختارلوئیس كوزر، جامعه

گیري باعث گیري كنند و اين جهتافراد به طرف كاوش درباره مشروعیت نحوه توزيع منبع كمیاب جهت
 (.1376)توسلي، كندآگاهي از منابع شده و سپس نارضايتي ايجاد مي

 

 تئوری انتظار

ه اي ايجاد شود وجود سكه در رفتار شخص انگیزه بر اساس چارچوب اصلي تئوري انتظار، قبل از اين
 :شرط ضروري است

نخست، انتظار تحقق عملكرد به وسیله كوشش بايد بیشتر از صفر باشد. به عبارت ديگر، فرد بايد 
 انتظار داشته باشد كه اگر كوشش خود را افزايش دهد بر عملكردش افزوده خواهد شد.
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بايد احساس كند كه بايد بیشتر از صفر باشد، يعني فرد  دوم، انتظار تحقق نتیجه به وسیله عملكرد نیز
 ارزشي تبديل شود. تواند به واقع به نتايج باعملكردش مي

 هاي نتايج بالقوه مرتبط با شخص بايد با او در ارتباط باشد.سوم، جمع جبري ظرفیت
بر اين است كه ظرفیت كلیه نتايج مرتبط و انتظارهاي مرتبط با آن داراي روابط رياضي هستند  رتصو
هاي رفتار را ارزيابي توانند احتمالات و ترجیحشود. اكثر افراد ميانگیزش محاسبه مي طريق سطحو از اين

 .(144 :1385، باشد)مورهدپذير ميهاي رياضي به ندرت امكانها با استفاده از روشمحاسبه آنكنند، ولي

  

 تحقیق پیشینه
                                  کشورهای مختلف           گزارش موسسه ایپسوس از رضایت شهروندان در

آرژانتین، استرلیا، بلژيک، برزيل، كانادا،  :جهان، شامل هايمورد كشور اي درموسسه ايپسوس مطالعه
چک، هلند، بريتانیا،  جنوبي، اسپانیا، سوئد، جمهوري فرانسه، آلمان، ژاپن، مكزيک، لهستان، روسیه، كره

 تا ژانويه 2009از نوامبر  نفر( 1000هر كشور  )تقريباً نفر 23673ردي ايالات متحده و تركیه با نمونه مو
 انجام داد. در مقدمه اين گزارش آمده است كه محیط محلي زندگي مردم، بیشترين تاثیر را بر 2010

كیفیت زندگي روزانه آنان دارد. اين موسسه نتايج پژوهش خود را درباره میزان رضايت شهروندان از 
شان، با عنوان شاد زيستن عنوان كرده كه براساس آن، شهروندان كشورهاي مختلف ندگيمحیط محلي ز

نتايج تحقیق بیانگر اين نكته است  .از محیط محلي و هم چنین از عملكرد دولت محلي بررسي شده است
زيادي با هم  هاي محلي و رضايت از محل زندگي رابطه بسیاركه دو مقوله رضايت از عملكرد دولت

مؤسسه " بابررسي جوانب و عوامل گوناگون تاثیرگذار برسطح رضايت شهروندان، 1(.5: 2010 ،رند)دافيدا
 كند.   معرفي مي"سطح رضايت شهروندان از محیط و حكومت محلي"مدل زير را براي ارزيابي "ايپسوس

 
 سطح رضایت شهروندان از محیط و حکومت محلی(: 1شکل شماره )

                                                 
1. duffy 
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گیري اندازه"تحت عنوان 2008كستانیتو در زمستان سال  جیانو كاريو و نیكولادر تحقیقي كه رزانا 
هاي خدمات عمومي و قدرت محلي به منظور در نظر گرفتن تعیین رضايت شهروند با در نظر گرفتن جنبه

اين  از در جنوب ايتالیا انجام دادند، كیفیت خدمات دولتي محلي را مورد ارزيابي قرار داده و" هااهمیت آن
طريق رضايت شهروندان را بررسي كردند. ايشان با استفاده از پرسشنامه فاكتورهاي مهمي كه بر رضايت 

 اند:                                    بندي كردهقهبگذارد را به شرح زير شناسايي و طشهروند تأثیر مي
                                                           اهمیت و عملكرد خدمات دريافتي                            -
 شود                                                                خدمات جديد توسط حكومت محلي اجرا مي -
                          اطلاعات جمعیت شناختي                                                                       -
 عچون: تواضهاي خدماتي همدر اين تحقیق به اهمیت و سپس عملكرد شهرداري در خصوص جنبه  

نان پذيري كارككاركنان، ساعات اداري، صراحت اطلاعات ارائه شده، ساعات انتظار، مساعدت و انعطاف
د در نظر ها و منابعي كه بايتأخر آن هاي مختلف و تقدم وچنین شناسايي جنبهپرداخته شده است. هم

ت.            مورد بررسي قرار گرفته اس رجوعان را بالا ببرد، گرفته شده و افزايش يابد تا رضايت ارباب  
نظام پاسخگويي در شهرداري تهران: پژوهشي "عنواندرتحقیقي تحت 1385فقیهي تیمورنژاد درسال 

اند كه ، در پي پاسخگويي به اين سوال بوده"رضايت شهروندانپیرامون چگونگي ارايه خدمات شهري و 
اي طراحي شده است كه بتواند از طريق ارايه خدمات آيا نظام پاسخگويي در شهرداري تهران، به گونه

ها ازطريق مصاحبه )مصاحبه آوري دادهروش جمع كند؟رجوع و شهروندان را فراهم شهري، رضايت ارباب
متصديان شهرداري تهران صورت گرفته است. میزان رضايت  رجوع و دو گروه اربابكیفي( و آرشیو در 

گانه زير مورد سنجش و تجزيه و  6هاي رجوعان از پاسخگويان شهرداري تهران در ابعاد و مولفه ارباب
                                                   اند:                                                                      تحلیل قرار گرفته

مقررات، عدم تبعیض،  معیار: اجراي صحیح قوانین و 4میزان رضايت از صحت پاسخگويي كه با . 1
رجوعان از صحت پاسخگويي  هاي اداري سنجیده شده است. در كل اربابصداقت در رفتار و عدم اشتباه

درصد  75/68 اند. ازنظر آماري نیز متوسط درصد معیارها:داشته منفي ناراضي بوده و نسبت به آن گرايش
 اند.                                                                     درصد راضي بوده 17 راضي و درصد نسبتاً 25/14ناراضي، 

معطل  رجوع و ور اربابمعیار: رسیدگي به موقع به ام 4میزان رضايت از سرعت پاسخگويي كه با . 2
رجوع  دسترس بودن كاركنان و عدم پاسكاري ارباب نكردن وي، دسترسي آسان و سريع به مديران، در

تهران ناراضي رجوعان ازسرعت پاسخگويي شهرداريها و واحدها سنجیده شده است. دركل ارباباتاقبین
 20 راضي و درصد نسبتاً 5/14صد ناراضي، در 5/65اند. از نظر آماري نیز متوسط درصد معیارها: بوده

       اند.                                                                                                                         درصد راضي بوده
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محترمانه با ارباب  معیار: برخورد 8میزان رضايت از نحوه برخورد و حسن رفتار متصديان كه با . 3
رجوع، تواضع و فروتني كاركنان در مقابل تقاضاهاي ارباب  رجوع، بذل توجه به توضیحات شفاهي ارباب

رجوع، فقدان  آمیز و دوستانه كاركنان، علاقه كاركنان براي رسیدگي به امور اربابرجوع، رفار مسالمت
رجوع سنجیده شده  گذاردن براي امور اداري اربابخواري و منت ني، فقدان رشوهزبامداري و پارتيرابطه

درصد  5/7راضي و  نسبتاً درصد 5/13درصد ناراضي،  79است. متوسط درصد معیارهاي فوق نشانگر 
رجوع از نحوه برخورد و حسن رفتار كاركنان شهرداري تهران ناراضي بوده و  اند. در كل اربابراضي بوده

 د.                                                                                                                     اننسبت به آن نگرش منفي داشته
معیار: راهنمايي  3كه با رجوع از سوي متصديان شهرداري میزان رضايت از كیفیت راهنمايي ارباب. 4

رجوع  درمحیط سازمان  ئم تابلوهاي راهنمايي اربابرساني مناسب ارباب رجوع، وجود علاصحیح و اطلاع
رجوع سنجیده شده است. بررسي كیفي و آماري نشان  و اعلام صريح ضوابط و مدارک مورد نیاز به ارباب

اند كه اين وضعیت نشانگر درصد راضي بوده 13 راضي و درصد نسبتاً 15درصد ناراضي،  72دهد كه مي
 باشد.                                                                      ين خصوص در میان مراجعین مينارضايتي و نگرش منفي در ا

ها، انضباط در فعالیت معیار: نظم و 3رجوع كه با  میزان رضايت از كیفیت سازماندهي امور ارباب. 5
ت صحیح مديران بر نحوه انجام كاركنان تشريفات زايد اداري و نظار مورد وهاي بيپرهیز از نامه پراكني

رجوع از ديدگاه وي نامناسب  كه وضعیت سازماندهي امور ارباب دهدسنجیده شده است. نتايج نشان مي
 باشد.                           درصد راضي مي 4 راضي و صرفاً درصد نسبتاً 10درصد ناراضي،  86 ارزيابي شده و نتايج آماري آن

معیار نحوه استقرار مناسب و  2رضايت از شرايط فیزيكي سازمان شهرداري تهران كه با  میزان. 6
 ها و طبقات و شرايط فیزيكي مطلوب و توجه به آرامش وآسايش اربابواحدهاي سازماني در ساختمان

 7 راضي و درصد نسبتاً 5/22درصد ناراضي  5/70 دهدكهرجوع سنجیده شده است. نتايج آماري نشان مي
 باشد.                               اندكه اين نشانگر نارضايتي اكثريت مراجعین ازشرايط فیزيكي شهرداري تهران ميدرصد راضي بوده

 

 تحقیق اهداف

                            هدف کلی                                                                                                            -

شهري شهرداري مندي شهروندان ازعملكرد خدماترضايت عوامل اجتماعي، اقتصادي مرتبط باتعیین
 .نقده

 اهداف اختصاصی -

در بین دو جنس مندي شهروندان از عملكرد خدمات شهري تعیین میزان تفاوت بین میزان رضايت -
 .)زن ومرد(

 .مندي ازعملكرد خدمات شهرياجتماعي شهروندان با میزان رضايتمیزان رضايترابطه بینتعیین  -
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شهروندان از  منديبا میزان رضايت اقتصادي شهروندان -میزان تفاوت پايگاه اجتماعي تعیین -
 .عملكرد خدمات شهري

خدمات  عملكرد مندي آنان ازاجتماعي شهروندان با میزان رضايت رابطه بین میزان اعتماد تعیین -
 .نقده شهري
مندي شهروندان ازعملكرد خدمات رابطه بین میزان انتظارات از ارائه خدمات و میزان رضايت تعیین -

  .نقدهشهرداري  شهري
مندي تعیین رابطه بین درجه كیفیت خدمات ارائه شده توسط شهرداري نقده با میزان رضايت -

  .شهروندان
 مندي آنان از عملكرد خدمات شهريروندان با میزان رضايترابطه بین میزان مشاركت شهتعیین  -

 .شهرداري نقده
 

 های تحقیق فرضیه

 مندي  شهروندان از خدمات شهري بر اساس جنسیت آنان متفاوت است.میزان رضايت -
مندي ازعملكرد خدمات شهري رابطه وجود اجتماعي شهروندان و میزان رضايت بین میزان رضايت -
 دارد. 

شهروندان از عملكرد خدمات  مندياقتصادي شهروندان با میزان رضايت -ن پايگاه اجتماعيبی -
 شهري تفاوت وجود دارد. 

مندي آنان از عملكرد خدمات شهري رابطه اجتماعي شهروندان و میزان رضايت بین میزان اعتماد -
 وجود دارد.

 شهروندان رابطه وجود دارد.مندي بین میزان انتظارات از ارائه خدمات و میزان رضايت -
مندي شهروندان رابطه بین درجه كیفیت خدمات ارائه شده توسط شهرداري نقده و میزان رضايت -

 وجود دارد. 
ها ازعملكرد خدمات شهري شهرداري نقده مندي آنمیزان مشاركت شهروندان و میزان رضايتبین -

 رابطه وجود دارد.

 

 روش تحقیق 

رويكرد حاكم بر اين و  هاي مورد بررسيمؤلفه ق به دلیل ماهیت موضوع وروش تحقیق پژوهش فو
برداري براي در اين مطالعه از تكنیک فیش .پژوهش از نوع  روش پیمايشي با استفاده پرسشنامه است

آوري اطلاعات اسنادي استفاده شده است. با استفاده از اطلاعات اسنادي ابعاد مفهومي و نظري جمع
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گرفته است وبا بكارگیري روش پیمايشي چگونگي توزيع و روابط بین متغیرهاي ربررسي قرا موضوع مورد
؛ به عبارت ديگر اين ،شودجامعه مورد مطالعه، بررسي مي )مستقل( تحقیق در بینپیش ملاک )وابسته( و

  پذيرد.ميصورت مقطعي انجام نظر زماني بهكه ازوهشي يک تحقیق پیمايشي استژپكنترل شرايط نظراز

 

 ماریآونمونه جامعه 

با توجه به سرشماري نفوس و مسكن  ،باشدميساله شهر نقده  64تا  15شهروندان  يجامعه آمار
درصد جمعیت كل شهر نقده  75ساله  64 تا 15و جمعیت  نفر است 84154شهر نقده  تیجمع1385سال 

  64 تا 15درصد، شهروندان  75ه توجه ب با .(1385دهد)سرشماري نفوس و مسكن سال تشكیل مي را
                                                                                                                          .شودنفر مي 54700ساله  

تعددي وجود هاي مها و فرمولآماري باشد، روشكه بتواند معرف جامعهايرسیدن به حجم نمونه براي 
شودكه با جايگذاري دارد. در اين تحقیق از فرمول كوكران براي رسیدن به حجم نمونه معرف استفاده مي

 ./. در5ضريب دقت  ./.95 ضريب اطمینان باشد. بانفر مي 381مقادير مورد نظر حجم نمونه برابر است با 
                                                                                                                         .كنیماستفاده مي ممتناسب با حج نیز ايگیري خوشهنمونهاز  باشد.اين تحقیق مي

 

 ها ابزارهای گردآوری داده

روش گردآوري اطلاعات مربوط به بیان مسئله، اهمیت و ضرورت، چارچوب نظري، پیشینه تحقیق 
ها از طريق ها صورت گرفته است و قسمت مربوط به دادهروش اسنادي، ازطريق كتاب و مقاله تجربي به

 و تجزيه براي بررسي اين درها سوالاتي تنظیم گرديد. پرسشنامه كه متناسب با اهداف پژوهش و فرضیه
و تحلیل  t-testآزمون  همبستگي پیرسون، آماري ضريب هايروش از اههفرضی آزمون و هاداده تحلیل

 شود.در محیط ويندوز استفاده مي SPSSافزار واريانس يكطرفه با استفاده از نرم
 

 اعتبار وپایایی 

در اين پژوهش براي بررسي محتواي و صورت آزمون، آن را در اختیار چند نفر متخصص و نیز استاد 
ا و ظاهر داراي روايي مورد راهنما قرار داديم كه پس از اعمال نظرات تخصصي آنان آزمون از لحاظ محتو

 قبول استاد راهنما قرار گرفت. با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ پايايي را محاسبه كرديم.    
 

 پرسشنامه در موجود هایطیف به مربوط كرونباخ آلفای ضریب(: 2جدول شماره )

 های اصلیداده در آلفا ضریب طیف

 .756 مندی از عملکردخدماتمیزان رضایت

 .691 اعتماداجتماعی 
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 ها ی تحقیق یافته

 مندي  شهروندان از خدمات شهري بر اساس جنسیت آنان متفاوت است.میزان رضايت -
 

 مندی شهروندان بر اساس جنسیت آنان  میزان رضایت (: مقایسه3)شماره جدول 

         

 

 متغیر 

 

 
 

 انحراف معیار میانگین  تعداد  

 
 

 t   df F

  
F سطح معنی-

 داری

 نتیجه

 مندی میزان رضایت

 شهروندان 

  رد 12/0  59/1 379 76/7 11/47  183  زن 

      33/4  59/8 77/45  198   مرد 

 
اي و جنسیت شهروندان به صورت اسمي كمي فاصلهبه صورتمندي شهروندان رضايت كهجائياز آن

مستقل استفاده شدكه طبق اطلاعات  Tبنابراين براي آزمون فرضیه از آزمون ،دوحالته سنجیده شده است
مندي میزان رضايتدرصد و میانگین  11/47مندي شهروندان زن میزان رضايتجدول فوق میانگین 

شود كه اختلاف نتیجه مي p=112/0 و t=59/1 باشد كه طبق معیاردرصد مي 77/45مرد شهروندان 
داري زيرا سطح معني ،دار نیستبر اساس جنسیت معنيمندي شهروندان میزان رضايتهاي میانگین نمره

 مندي شهروندان مرد عبارت ديگر میزان رضايته ب شود.پس فرضیه رد مي ،شده است 05/0 از بیشتر
 باشد.برابر شهروندان زن مي قريباًت

مندي آنان از عملكرد خدمات شهري رابطه بین میزان رضايت اجتماعي شهروندان با میزان رضايت -
 وجود دارد 

 

 

 

 .721 مشارکت اجتماعی 

 .849 میزان انتظارات 

 .850 کیفیت خدمات  

 .726 پایگاه اجتماعی اقتصادی 

 .728 اجتماعی رضایت

 



 
 41      اقتصادی مرتبط با آن در شهر نقده -و عوامل اجتماعی مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهریبررسی میزان رضایت

 همبستگی بین رضایت اجتماعی و (: 4)شماره جدول 

 مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهری رضایت

 
 
 
 

اند بنابراين براي آزمون فرضیه از آزمون اي سنجیده شدهجا كه هر دو متغیر در سطح فاصلهاز آن
 =131/0rضريب همبستگي پیرسون استفاده شده است. طبق جدول فوق بین دو متغیر فوق همبستگي 

كه شود است نتیجه مي 05/0داري كمتر از عنيوجود دارد و چون سطح م =010/0pداري با سطح معني
مندي اجتماعي شهروندان و رضايت عبارت ديگر بین رضايت باشد. بهدار ميهمبستگي بین دومتغیر معني

باشد حاكي از وجود همبستگي مي 131/0چنین شدت همبستگي كه معادل رابطه وجود دارد. هم آنان
 از عملكرد خدمات شهري اجتماعي شهروندانعني هر چه رضايتباشد. يمستقیم بین اين دو متغیر مي

 شود. ها  بیشتر ميمندي آنمیزان رضايت افزايش يابد،
اقتصادي  -مندي شهروندان از عملكرد خدمات شهري بر حسب پايگاه اجتماعيمیزان رضايت -

 .ها متفاوت استشهروندان آن
 ک پایگاه اجتماعی شهروندانآزمون تحلیل واریانس به تفکی: (5)شماره  جدول

-سطح معنی نتیجه

 داری

f  میانگین

 مجذرات

df مندیرضایت مجموع مجذورات 

 شهروندان

 متغیر 

  هابین گروه 494/1628 11 045/148 269/2 011/0 تایید

 

 -پایگاه اجتماعی

 اقتصادی

      هادرون گروه     152/24076 369 247/65  

   کل 646/25706 380    

شهروندان پايگاه اجتماعي و  ايكمي فاصلهمندي شهروندان به صورتكه میزان رضايتاتوجه به اينب
 رو از آزمون تحلیل واريانس استفاده شد. همان اي چند حالته سنجیده شده  است از اينبه صورت رتبه

و  =269/2f رهو نم=p 011/0 داريشود كه با توجه به سطح معنيطور كه از جدول فوق مشاهده مي
11 dF=اساس بر شهروندان منديكه میزان رضايتكمتر بوده؛ بدين معني 05/0داري از كه سطح معني 

-ملاحظه مي 3شود و باتوجه به جدول پس فرضیه موردنظر تايید مي ،است آنان متفاوتپايگاه اجتماعي 

درصد و میانگین  19/43 باشد برابريمها بالاكه پايگاه اجتماعي آنمندي شهروندانيمیانگین رضايت شود
درصد و میانگین  02/46باشد برابر ها متوسط ميمندي شهرونداني كه پايگاه اجتماعي آنرضايت
باشد. نتايج آزمون درصد مي 50/48باشد برابر ها پايین ميكه پايگاه اجتماعي آنمندي شهروندانيرضايت

 متغیر

 

مندی از خدماترضایت  

 

 r=0/131 اجتماعیرضایت

p=0/010 
 n=381 
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باشد ها بالا ميمندي شهرونداني كه پايگاه اجتماعي آنتدهد كه میانگین رضاينشان مي LSDتعقیبي 
 باشد.با ساير شهرونداني كه در پايگاه هاي اجتماعي ديگر قرار دارند متفاوت مي

مندي آنان از عملكرد خدمات شهري رابطه میزان رضايت و بین میزان اعتماد اجتماعي شهروندان -
 .وجود دارد

 اجتماعی و اعتمادهمبستگی بین : (6) شماره جدول 

 مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهریرضایت 
 

 

 

 

 

 

باشد.  دو متغیر نرمال مي اند و توزيع هراي سنجیده شدهجا كه هر دو متغیر در سطح فاصلهاز آن
مون ضريب همبستگي پیرسون استفاده شده است. طبق جدول فوق بین بنابراين براي آزمون فرضیه از آز

داري چون سطح معني وجود دارد و =000/0pداري با سطح معني =429/0rدو متغیر فوق همبستگي 
 عبارت ديگر بین میزانه باشد. بدار ميشود همبستگي بین دو متغیر معنياست نتیجه مي 05/0كمتر از 

چنین شدت ها ازخدمات شهري رابطه وجود دارد. هممندي آنان و میزان رضايتاجتماعي شهروند اعتماد
باشد. دو متغیر ميمتوسط و مستقیم بین اينباشدحاكي از وجود همبستگيمي 429/0كه معادل همبستگي

 شود.ها بیشتر ميمندي آنمیزان رضايت اجتماعي شهروندان افزايش يابد، اعتماد يعني هر چه میزان
مندي شهروندان خدمات شهري رابطه وجود ین میزان انتظارات از ارائه خدمات و میزان رضايتب -

 .دارد
 همبستگی بین میزان انتظارات  و: (7) شماره جدول  

 مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهریرضایت

 
 
 
 
 

باشد. بنابراين اند و توزيع هردو متغیر نرمال مياي سنجیده شدهكه هردو متغیر در سطح فاصلهجااز آن
براي آزمون فرضیه از آزمون ضريب همبستگي پیرسون استفاده شده است. طبق جدول فوق بین دو 

داري كمتر طح معنيوجود دارد و چون س =000/0pداري با سطح معني =288/0rمتغیر فوق همبستگي 
عبارت ديگر بین میزان ه باشد. بدار ميهمبستگي بین دو متغیر معنيكه شود است نتیجه مي 05/0از 

 متغیر

 

مندی از خدماترضایت  

 

 r=0/429 یاعتماد اجتماع
p=0/000 

 n=381 

 متغیر

 

مندی از خدماترضایت  

 

 r=0/288 میزان انتظارات  
p=0/000 
n=381          

  



 
 43      اقتصادی مرتبط با آن در شهر نقده -و عوامل اجتماعی مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهریبررسی میزان رضایت

چنین شدت همبستگي كه رابطه وجود دارد. هم مندي شهروندانمیزان رضايت انتظارات از ارائه خدمات و
باشد. يعني هر بین اين دو متغیر ميباشد حاكي از وجود همبستگي ضعیف و مستقیم مي 288/0معادل 

 شود. ها  بیشتر ميمندي آنمیزان رضايت بالاتر رود، میزان انتظارات شهروندان  چه میزان
مندي شهروندان رابطه بین درجه كیفیت خدمات ارائه شده توسط شهرداري نقده و میزان رضايت -

 وجود دارد. 
 دمات  وهمبستگی بین درجه كیفیت خ :(8) شماره جدول

 مندی شهروندان از عملکرد خدمات شهریرضایت 

 
 
 
 
 

باشد. بنابراين اند و توزيع هردو متغیر نرمال مياي سنجیده شدهطح فاصلهسكه هر دو متغیر درجااز آن
زمون ضريب همبستگي پیرسون استفاده شده است. طبق جدول فوق بین دو براي آزمون فرضیه از آ

داري وجود دارد و چون سطح معني  =218/0pداري با سطح معني =078/0r متغیر فوق همبستگي
عبارت ديگر بین درجه هباشد. بدار نميهمبستگي بین دومتغیر معني كهشوداست نتیجه مي 05/0بیشتر از 

 مندي شهروندان رابطه وجود ندارد. شده توسط شهرداري نقده و میزان رضايت كیفیت خدمات ارائه
ها از عملكرد خدمات شهري شهرداري مندي آنبین میزان مشاركت شهروندان و میزان رضايت -

 نقده رابطه وجود دارد.
 همبستگی بین مشاركت اجتماعی :(9) شماره جدول  

 ت شهریمندی شهروندان از عملکرد خدماو رضایت 

 
 
 

 
 

باشد. بنابراين اند و توزيع هردو متغیر نرمال مياي سنجیده شدهجا كه هردو متغیر درسطح فاصلهاز آن
جدول فوق بین دو متغیر  طبق فرضیه از آزمون ضريب همبستگي پیرسون استفاده شده است.براي آزمون

داري كمتر از وجود دارد و چون سطح معني =000/0pداري با سطح معني =219/0rفوق همبستگي 
اجتماعي  عبارت ديگربین مشاركتهباشد. بدار ميشود همبستگي بین دومتغیر معنياست نتیجه مي 05/0

چنین شدت همبستگي كه معادل . همرابطه وجود دارد مندي از خدمات شهريمیزان رضايت شهروندان و

 متغیر

 

مندی از خدماترضایت  

 

 r=0/078 خدمات   تیفیدرجه ک
p=0/218 
n=381          

  

 متغیر

 

مندی از خدماترضایت  

 

 r=0/219    یمشارکت اجتماع
p=0/000 
n=381          
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  ه میزانچباشد. يعني هرباشد حاكي از وجود همبستگي ضعیف و مستقیم بین اين دو متغیر ميمي 219/0
 شود. ها  بیشتر ميمندي آنمیزان رضايت بالاتر رود، شهروندان  اجتماعي مشاركت

 

 گیری بحث و نتیجه

ها فرضیه استخراج شده است كه جهت آزمون فرضیه 7 نظري در تحقیق حاضر با توجه به چارچوب
آزمون آماري  ،T-TESTهاي آماري مختلفي ازجمله آزمون هاي جانبي تحقیق، از روشو نیزگزارش يافته

تحلیل واريانس و آزمون ضريب همبستگي پیرسون استفاده شده است. با استناد به نتايج حاصل از اجراي 
مندي از عملكرد خدمات شهري مورد آزمون ها با میزان رضايتكه رابطه آنهاي آماري متغیرهاييآزمون

 باشند:اند بدين شرح ميقرار گرفته
مندي شهروندان از خدمات شهري بر اساس جنسیت آنان میزان رضايت: 1نتايج حاصل از  فرضیه  -

نتايج  باشد.روندان زن ميبرابر شه تقريباً  مندي شهروندان مردمیزان رضايت نشان داد كه .متفاوت است
مندي شهروندان حاصل از اين فرضیه با نتیجه تحقیق نورالدين نظري تحت عنوان بررسي میزان رضايت

 باشد.اشنويه از عملكرد شهرداري است همسو نمي
مندي آنان از میزان رضايت اجتماعي شهروندان با رضايت : بین میزان2 نتايج حاصل از فرضیه -

باشد. يعني همبستگي مستقیم بین اين دو متغیر مي شهري رابطه وجود دارد. نشان داد كهاتعملكرد خدم
ها بیشتر مندي آنمیزان رضايت افزايش يابد، شهري ازعملكرد خدمات اجتماعي شهروندان هرچه رضايت

، 1368ال نیا، میرنجف موسوي درسكه حسن حكمتشود. نتايج حاصل از اين فرضیه با نتیجه تحقیقيمي
)مطالعه موردي  مندي شهروندان ازعملكرد شهرداريعوامل موثر بر رضايت تحت عنوان سنجش میزان و

 باشد.مورد شناسايي قرار دادند همسو بوده و در يک راستا مي بررسي و يزد(
شهروندان از عملكرد خدمات شهري بر حسب پايگاه  منديمیزان رضايت: 3 فرضیهنتايج حاصل از  -

كه پايگاه مندي شهروندانيرضايت میانگین نشان دادكه .استها متفاوتاقتصادي شهروندان آن-ماعياجت
 باشد.هاي اجتماعي ديگر قرار دارند متفاوت ميكه در پايگاهباشد با ساير شهروندانيها بالامياجتماعي آن

، تحت 1368سال نیا، میرنجف موسوي در نتیجه اين تحقیق با نتیجه تحقیقي كه حسن حكمت
 )مطالعه موردي يزد( مندي شهروندان از عملكرد شهرداريعنوان سنجش میزان و عوامل مؤثر بر رضايت

 باشد.بررسي و مورد شناسايي قرار دادند همسو بوده و در يک راستا مي
 ها ازمندي آنمیزان رضايت اجتماعي شهروندان و : بین میزان اعتماد4نتايج حاصل از فرضیه  -

اجتماعي شهروندان و میزان  اعتماد بین میزان نشان داد كه .عملكرد خدمات شهري رابطه وجود دارد
باشد مي 429/0 كه معادلهمبستگيچنین شدتدارد. هم ها ازخدمات شهري رابطه وجودمندي آنرضايت
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اعتماد اجتماعي   نباشد. يعني هرچه میزاحاكي از وجود همبستگي ضعیف و مستقیم بین اين دو متغیر مي
 شود. ها  بیشتر ميمندي آنمیزان رضايت شهروندان افزايش يابد،

 بر در جهاني هايسیستم چهآن از اجتماعي، زندگي در چیزي هر است معتقد نیز گیدنز راستا همین در
 نظر هآيد. بمي وجوده ب اجتماعي كردار يک در شودمي محسوب فرد يک فكري وضعیت چهآن تا گیرندمي
 اعتماد سطح كه هرجا و است مدرن جوامع در اصلي سازو زمینه زيربنا توسعه فرآيند آن بر تأثیر و اعتماد او،

 است. كمتر اجتماعي آسیب و بیشتر اجتماعي هايعرصه در مردم و همیاري مشاركت باشد، بالا اجتماعي
 انتزاعي. هاينظام يا افراد به اعتماد و خاص افراد به اعتماد :شودمي قايل تمايز اعتماد نوع دو بین گیدنز

 به تواندمي كنشگر كه حالي در لذا ت.اس مورد اعتماد فرد و مخاطره از آگاهي گیرنده بر در انتزاعي ادماعت
 آن تاريخچه به مربوط اطلاعات اساس بر (كند قضاوت خاص افراد به اعتماد ارزش میزان مورد در راحتي

 نیز يافته تعمیم به ديگران نسبت اعتماد ارزش میزان درباره تواندمي) او هايستگيشاي و هاانگیزه فرد،

 هاينظام به نسبت اعتماد ارزش میزان درباره توانندمي چنینهم باشد. افراد هاييباور و هاايده داراي
 .(98-101: 1380گیدنز، (باشند باورهايي داراي نیز نهادها نظیر انتزاعي

، تحت 1386نیا، میرنجف موسوي درسال كه حسن حكمتنتیجه تحقیقي ازاين فرضیه با نتايج حاصل  
 )مطالعه موردي يزد( مندي شهروندان از عملكرد شهرداريعنوان سنجش میزان و عوامل موثر بر رضايت

 باشد.بررسي و مورد شناسايي قرار دادند همسو بوده و در يک راستا مي
مندي شهروندان ین میزان انتظارات از ارائه خدمات و میزان رضايت: ب5 نتايج حاصل از فرضیه -

مندي بین میزان انتظارات از ارائه خدمات و میزان رضايت نشان داد كه .خدمات شهري رابطه وجود دارد
باشد حاكي از وجود همبستگي مي 288/0كه معادل همبستگيچنین شدترابطه وجود دارد. هم شهروندان

میزان  بالاتر رود، باشد. يعني هر چه میزان انتظارات شهروندان م بین اين دو متغیر ميضعیف و مستقی
 شود. ها  بیشتر ميمندي آنرضايت

ها افراد ها پس از انجام كنش تأثیر مهمي دارد. درهمه موقعیتانتظارات كنشگران برحالات روحي آن
آورند. اين انتظارات دست ميه د در موقعیت آن را بداراي انتظاراتي هستند و اگر هم انتظاري نداشته باشن

ها، اقتدار و منزلت نسبي افراد، نیازهايي كه در گیرند مانند هنجارها، ارزشاز منابع مختلفي نشأت مي
اي بین افراد و بندهاي شبكه و هاي گذشته، شدت قیدآيند، خاطرات قبلي از تعاملوجود ميه ها بموقعیت

چه اهمیت دارد اين است كه اين انتظارات جزئي از تعريف موقعیت توسط فرد خواهد نهاي ديگر. آنیرو
دست آمده ه آيدكه در موقعیت مورد نظر انتظارات برآورده شوند يا سود بوجود ميه بود. احساسات وقتي ب

ها نپیوندد آن عنوان يک قاعده كلي وقتي انتظارات مردم به واقعیت كمتر يا بیشتر از انتظار فرد باشد. به
احساسات منفي يا تركیبات مختلف خشم، ترس و غم را تجربه خواهندكرد. برعكس وقتي انتظارات مردم 

دست آمده بیش ازحد انتظار باشد مردم ه كنند و اگر سود ببه واقعیت بپیوندد احساس رضايت و شادي مي
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اشد انرژي بیشتري در جريان مبادله كنند. هرچه برانگیختگي احساسات بیشتر باحساس شادي مي معمولاَ
 (.445: 2003شود)ترنر، وارد مي

: بین درجه كیفیت خدمات ارائه شده توسط شهرداري نقده و میزان 6 نتايج حاصل از فرضیه -
خدمات ارائه شده توسط شهرداري بین درجه كیفیت نشان دادكه .وجود داردمندي شهروندان رابطهرضايت

برک پورناصر، تحقیق با نتیجه تحقیق مندي شهروندان رابطه وجود ندارد. نتیجه ايننقده و میزان رضايت
ارزيابي عملكرد شهرداري بر پايه سنجش میزان رضايت تحت عنوان پور، مهدي كريمي، حامد گوهري

 باشد.همسو نبوده و در يک راستا نميشهر تهران(  11 و 1)نمونه موردي: مناطق  مردم از خدمات شهري
ها از عملكرد مندي آن: بین میزان مشاركت شهروندان و میزان رضايت7نتايج حاصل از فرضیه  -

مشاركت اجتماعي شهروندان و میزان  بین نشان داد كه .خدمات شهري شهرداري نقده رابطه وجود دارد
د باشمي 219/0چنین شدت همبستگي كه معادل مندي از خدمات شهري رابطه وجود دارد. همرضايت
 مشاركت اجتماعي باشد. يعني هرچه میزاناز وجود همبستگي ضعیف ومستقیم بین اين دومتغیر ميحاكي

شود. نتايج حاصل از اين فرضیه با نتیجه ها  بیشتر ميمندي آنمیزان رضايت بالاتر رود، شهروندان 
و عوامل موثر ، تحت عنوان سنجش میزان 1386 نیا، میرنجف موسوي در سالتحقیقي كه حسن حكمت

بررسي و مورد شناسايي قرار دادند  )مطالعه موردي يزد( مندي شهروندان از عملكرد شهرداريبر رضايت
 باشد.همسو بوده و در يک راستا مي

 

 كاربردی پیشنهادهای

هاي ها و فعالیتشهرداري فراهم آيد مانند آگاهي از كوششاگرامكان مشاركت بیشتر مردم با سازمان
... موجبات افزايش میزان رضايت مردم را نیز  و زحمات كاركنان، سهیم شدن در منافع سازمان و سازماني

 افراد در خیلي از موارد با مقايسه دو يا چند وضعیت دچار احساس محرومیت نسبي آورد.فراهم مي
ع زماني )بیش توان در مورد كاركرد سازمان شهرداري در دو مقطاز اين مقايسه مي ،شوندمي )نارضايتي(

استفاده كرد. بنابراين امكان مقايسه وضعیت كنوني سازمان  از توجه به بازخورد و پس از توجه به بازخورد(
 آورد.با وضعیت گذشته، فرصت ارتقاء به سطح بالاتر میزان رضايت را فراهم مي

 نشان امر اين .دارد گرايش منفي سمت به بیشتر شهرداري، به نسبت كه شهروندان داد نشان نتاج

 براي دولتي مالي منابع از استفاده میزان نظر از شهرداري وضعیت به نسبت مردم كه است اين دهنده

 شايسته بنابراين. ندارند آگاهي و اطلاع است، عمومي و غیردولتي سازماني شهرداري كهاين و امور اداره

 .نمود آگاه امر اين به نسبت را مردم اذهان و گیرد صورت مورد اين در لازم رسانياطلاع است

از نظر فضاي سبز كمترين  ،دهاش رو بیشتر كناما بايد حوضه فعالیتاست  خوب يشهردارعملكرد 
اي گذاري بخش خصوصي توسعهچرا كه از نظر فضاي سبز و حتي سرمايهمندي را داشت، میزان رضايت
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و عمران و آبادي رو تنها در د ار يک بعدي باشوقتي شهرد  .درو شايد هیچ وقت پیدا نكند كه بايد پیدا كن
د. كنيكه بايد بهبود پیدا نمچنانچهره شهر آن ود و زيبايي نديده گرفته بشداند هاي عمراني باجراي طرح

 بهتر است شهرداري به تقويت بخش خصوصي براي زيباسازي شهر بپردازد.
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