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  شهری مدیریت

  :چکیده مقاله تخصصی

کننده کیفیت و چگونگی ترین عوامل تعیینیکی از مهم مدیریت شهریسنجش رضایت مردم از 

همین اساس هدف پژوهش حاضر آن است که کیفیت  کنندگان خدمات شهری است؛ برعملکرد ارائه

به لحاظ  دهد سنجش قرار شهروندان مورد کلانشهر تبریز را از نظر 2منطقه عملکرد مدیریت شهری 

های مورد استفاده تحلیلی است. شاخص -نوع توصیفی هدف، از نوع کاربردی و به لحاظ ماهیت از

 یشهرساز، ستیز طیو مح یخدمات شهرهای کارکردی شهرداری شامل در این پژوهش در حوزه

با استفاده از  کیو نقل و تراف حملی و اجتماع -یفرهنگ، شهر تیریمد، بحران تیریمدی، و معمار

امه ملیاتی شد و به صورت میدانی و ابزار پرسشنپیشینه تحقیق و ادبیات نظری شناسایی و تعریف ع

های های تحقیق با استفاده از آزموننفر در میان شهروندان تکمیل گردید. یافته  383جامعه آماری 

هد دهای تحقیق نشان میو تحلیل شد. یافته ای و رگرسیون تجزیهنمونهآماری فریدمن، تی تک

سطح متوسط به پایین قرار دارد؛ ر شده آن دخدمات ارائه و شهرداریمیزان رضایت ساکنان از 

همچنین براساس آزمون فریدمن مشخص گردید که بالاترین میزان رضایت شهروندان، مربوط به 

 مدیریت شهر و مندی نیز در شاخصترین میزان رضایتو پایینفرهنگی و اجتماعی  های شاخص

همچنین وجود تفاوت معنادار بین  است. به شهرهای مربوط گیریمشارکت دادن مردم در تصمیم

ان هل و میزأهای سن، جنس و تو عدم وجود رابطه بین ویژگی مندیتیرضا زانیمو  لاتیسطح تحص

 یید شد.أمندی از عملکرد شهرداری ترضایت
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 مقدمه 

 دیدج یهااسیمق یریگو شکل ینیابعاد شهرنش ندهیرشد فزا

موجب شده است که  ریچند دهه اخ یدر ط یاز رشد شهر

مواجه گردد. به  ینینو یهامعاصر با چالش یشهر و شهرساز

 و یمسائل شهر تیدر ماه رییابعاد و تغ یگستردگ لیدل

 یهاو توجه به ابعاد و جنبه یمسائل، جامع نگر نیا یدگیچیپ

 ریآنها را اجتناب ناپذ داریمختلف مسئله به منظور حل پا

. امروزه این (Zimmermann, 2016:24)ساخته است

توافق وجود دارد که بیشترین مشکلات شکل گرفته در شهرها 

ریزی توسعه شهری و مربوط به ضعف و نبود مدیریت و برنامه

 دیتوجه و تأک انیم نی. در ا(Clarke, 2006)ای است قهمنط

به  یگریاز هر زمان د شیشهرها، ب تیریو مد یزیربرنامه

و مشارکت شهروندان متوجه شده  ترنییسطوح پا

که از نظر ارائه  ،یمحل یها. دولت(38: 0381 پور،ی)حاجاست

مانند  یواحدها به مردم هستند، به موارد نیترکیخدمات، نزد

شهروندان، برآوردن  تیو خدمات، رضا یزندگ تیفیک

 ندهیآ یهایزیرو انتظارات شهروندان هنگام برنامه هااستهخو

دارند  یاژهیآنها در عموم توجه و تیموفق زانیم یابیو ارز

(Orselli, et al 2017: 73)شهروندان و  تیرضا ن،ی. بنابرا

هستند  یعملکرد دولت محل یدیعناصر کل یخدمات شهر

(Bello, et al 2017: 3)شهروندان از  تی. درک رضا

مهم است  اریمؤثر و کارآمد بس یحکمران یبرا یخدمات عموم

(Lamsal, Gupta, 2022:78) خدمات  یو اثربخش

ابراز  قیاز طر یمختلف محل یدر دولتها و شوراها یشهردار

 , Osman et al) شودیم دییتأ یجامعه محل تیرضا

 تیفیسنجش ک یاصل یارهایاز مع یکی یتمندی. رضا(2014

از محل  یتمندی. رضا(0381و همکاران،  انی)شااست  طیمح

 ،یاهو رف یحیامکانات و خدمات تفر لیاز قب یسکونت به عوامل

تعاملات  یو آرامش و وجود فضا تیامن ،یآموزش ،یفرهنگ

 یابیدست زانیم یتمندیدارد. در واقع رضا یبستگ یاجتماع

 نیشکاف ب نیافراد به اهداف مطلوب و مورد نظر است و مب

شده است.  افتیمورد انتظار و خدمات در اتخدم تیفیک

 یسکونت یتیو نارضا تیرضا زانیعوامل مؤثر در م ییشناسا

 ماتیمتص ،یوضع موجود سکونت لیتحل یبرا تواندیساکنان، م

فراد ا یسکونت یهامحدوده یفیسطح ک یبه منظور ارتقا یآت

ها مؤثر واقع گردد مکان ریاز تکرار نواقص در سا یریو جلوگ

شهروندان  تی. احساس رضا(13: 0388و همکاران،  انیعیف)ر

 دهدیم هیارا یشهر تیریکه مد یو خدمات یشهر طیاز مح

مشارکت در  یدر مردم برا زهیانگ جادیدر جهت ا یعامل مهم

است.  شیمحل سکونت خو تیفیو بهبود ک یتوسعه شهر

 یشهر تیریشهروندان از عملکرد مد تیرضا نیعلاوه بر ا

در جهت  یشهر یبا نهادها یهمکار یآنان برا بیموجب ترغ

در  شود؛یخدمات در سطح شهر م هیو ارا فیانجام بهتر وظا

 ژهیو به و یشهر تیریاز عملکرد مد یتیکه نارضا یحال

در  لیدخ ینهادها یدر ارائه خدمات از سو ضیاحساس تبع

در مناطق مختلف شهر موجب  یشهردار ژهیبو یشهر تیریمد

شهروندان  یریپذتیو عدم مسئول یدیو ناام اسی

 نییسطح پا .(214: 0381)برک پور و همکاران، شودیم

 زانیبه م یشهر تیریارائه شده توسط مد یخدمات شهر

 Bello, et) رساندیم بیو مشارکت شهروندان آس تیرضا

al 2018, Kaliannan et al 2014) کاهش مداوم .

اغلب منجر به ارائه خدمات  یدر سطح محل یمشارکت عموم

 نیو جوامع و همچن رندگانیگ میتصم نیتنش ب ف،یضع

 شودیدر ارائه خدمات م زیاعتراضات خشونت آم شیافزا

(Masiya et al, 2019: 27)مردم از  تی. سنجش رضا

استفاده کنندگان و ارائه  نیب هیرابطه دوسو کی یخدمات شهر

 کیکه از  یبه طور سازد؛یبرقرار م یدهندگان خدمات شهر

مشارکت  یدر مردم برا زهیانگ جادیدر جهت ا یسو، عامل مهم

ت. اس شیمحل سکونت خو تیفیک ودیو به یدر توسعه شهر

 یشهر تیریشهروندان از عملکرد مد تیرضا ن،یعلاوه بر ا

در جهت  یشهر یبا نهادها یهمکار یآنان برا بیموجب ترغ

و از  شودیو ارائه خدمات در سطح شهر م فیانجام بهتر وظا

و  تیفیکننده ک نییعوامل تع نیاز مهمتر یکی گرید یسو

 رایاست؛ ز یکنندگان خدمات شهرعملکرد ارائه یچگونگ

کنندگان خدمات استفاده تیاز ذهن یشهر رانیمد کهیهنگام

نداشته  یآنها اطلاع انیمشتر نیتریعنوان اصلبه  ،یشهر

 اشته،از عملکرد خود د یدرست یابیارز توانندیباشند، نم

 یاستفاده نشده و بالقوه خود را درک کنند. در حال یهاتیظرف

ر د ضیو احساس تبع یعموم یاز عملکرد نهادها یتیکه نارضا

در مناطق مختلف شهر  یشهر تیریمد یارائه خدمات از سو

شهروندان و  یریپذ تیو عدم مسئول یدینا ام اس،یموجب 

 رانیمد یتوجه ینه چندان مطلوب خدمات و ب ارائه نیهمچن

 یسازمان ها یکارآمد ،یخواهد داشت. به طور کل یرا در پ
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 ها،یمانند شهردار ؛یارائه دهنده خدمات در سطح محل یعموم

توسعه در هر جامعه دارد؛  یها تیظرف جادیدر ا ینقش مهم

شود که  یم سریم یتوان، زمان نیدرمورد ا حیصح یاما داور

مورد سنجش  ق،یدق یآنها با استفاده از روشها عملکرد

 یبهبود و توسعه خدمات شهر ندیمرحله از فرآ نی. اولردیقرارگ

خدمات از نظر استفاده کنندگان است و در  تیفیسنجش ک

خدمات  تیفیاز ک یفعل تیضار زانیم قیصورت اطلاع دق

در جهت بهبود  یموثر یهاممکن است بتوانند گام هایشهردار

 ,Bostancı & Erdem)و عملکرد بردارند.  تیفیک

به   زیکلانشهر تبر 2با انتخاب منطقه  بیترت نی. بد(2020:1

و  زانیاز م یتا شناخت دهیعنوان قلمرو پژوهش تلاش گرد

و خدمات ارائه  یشهر تیریساکنان از مد یتمندیسطح رضا

خدمات  ،یفرهنگ -یمختلف اجتماع یهاشده آن در حوزه

و  نکات ییو با  شناسا دیبحران و ... بدست آ تیریدم ،یشهر

 یاتیو اقدامات عمل هااستیس ،یشهر تیریعوامل مثبت مد

ساکنان و توجه  تیدر بالا بردن رضا یشهر رانیمد یلازم برا

حل وفصل مسائل و بهبود  یو توقعات ساکنان برا ازهایبه ن

 یادر اجر یمشارکت مردم شیشهروندان و افزا یزندگ طیشرا

 ارائه گردد. یامحله یهاها و طرحبرنامه

 پژوهش ینظر یمبان

 کیاستراتژ یریگمیمسئله تصم کی یخدمات شهر یابیارز

 لیو تحل هیتجز جینتا ن،یاست بنابرا یشهر تیریمد یبرا

 یهانهیمحک زدن گز یبرا یتوسط مقامات محل تواندیم

 ,Yildirim) ردیمورد استفاده قرار گ یخدمات شهر

از ابزار، اقدامات و  یامجموعه یشهر تیریمد(. 2022:62

هر و ش یزندگ دینما نیکه تضم ردیگیرا در برم ییکارکردها

 ،یگذاراستیشامل س رونیو ازا ابدیشهروندانش ادامه 

 تیمنابع، اجرا، کنترل و هدا جیو بس یسازمانده ،یزیربرنامه

به اعتقاد شارما مدیریت شهری   .(81: 0371،ی)صرافشودیم

هاست که با همدیگر توسعه اقتصادی، ای از فعالیتمجموعه

کالبدی و اجتماعی نواحی شهری را شکل داده و هدایت 

 رترین وظیفه مدیریت شهری، مداخله دکند. بنابراین اصلیمی

 یاین نواحی با هدف ارتقای توسعه اقتصادی و بهبود زندگ

 .(Sharma, 1989)مردم و نیز تأمین خدمات ضروری است

اند د یجامع م ستمیس کیرا  یشهر تیریمد ستمیس یراکود

 منابع صیتخص یکلان و راهبردها یاستهایس لهیبوس هک

سلامت، آموزش، حمل و نقل،  رندهیشود و دربرگ یم تیهدا

 یربرکا یزیرها و برنامه رساختیز نیتام ،یتوسعه اقتصاد محل

 یمدل زین یچاکرابارت .(Rakodi: 2001: 214)است نیزم

ارائه نموده است که  کپارچهی یشهر تیریمد ستمیس یرا برا

 ستمیس یاز عناصر اصل یو برخ یخروج ،یدر آن ورود

. (Chakrabarty, 2001: 334)مشخص شده است

ها، عبارت است از الف( خواسته تیریمد ستمیس یهایورود

ها، شهر؛ ب( خواسته یو فعالان اقتصاد یمنابع مردم

 تیفیشهروندان و ک یزندگ تیفیو منابع دولت. ک هااستیس

 نیهستند. بر ا ستمیس یاصل یروجدو خ زین یتوسعه شهر

 اتدیانجام تمه ،یشهر تیریمد ستمیس یاصل تیاساس مامور

به  هایکارآمد و اثر بخش ورود لیتبد یلازم برا یتیریمد

 ( 0) شکل شماره  .شودیم فیشده تعر ادی یهایخروج

 یبرا یقابل زندگ یطیمح جادیا یشهر تیریکلان مد هدف

 یداریو پا یاقتصاد ییکارا ،یهمه همراه با عدالت اجتماع

عملکرد،  یابیارز .(80: 0371 ،ی)صرافاست  یطیمحستیز

تحقق اهداف،  یبرا تیریمد یو اصل یاساس یاز ابزارها یکی

 یمعمو یهاسازمان است. در سازمان یهاراهبردها و برنامه

عملکرد منجر  یابیو استقرار نظام ارز یطراح ،یمثل شهردار

تحقق  ریدر مس یشهردار ییاجرا رانیدرست مد تیبه هدا

توسعه و بهبود خدمات  یهاراهبردها و برنامه ف،یاهداف، وظا

و زمان مدنظر خواهد شد. از  نهیهز ت،یفیمنطبق با ک یشهر

شهر را بر  تیریمد یعموم یبه منزلة نهاد یآنجا که شهردار

 تیریمد تیعملکرد و در نها یابیعهده دارد، ضرورت ارز

. (48: 0388 ،یزی)معمارزاده و تبرعملکرد آن مشهود است

ت شناخ یابزارها نیاز مؤثرتر یکیعملکرد به عنوان  یابیارز

 

 (Chakrabarty, 2001 ( مدیریت شهری به مثابه یک سیستم ) منبع : 1شکل 

 



 

 

 
فضا و مکانفصلنامه مطالعات   محمد شالی، محمد عابدیگانه 

 دانشگاه آزاد اسلامی استان تهران                                                                                      فصلنامه دانشکده معماری و شهرسازی واحد تهران مرکزی  68 

ش رضا
سنج

ی
تمند

 ی
شهروندان
 

از عملکرد 
ی در

شهردار
 

حوزه
ی

ی کارکرد
ها

 

اختن سبا برجسته ،یکار ندیو کنترل فرا یسازمان یهاییتوانا

بهبود و اصلاح  ینه را برایها، زمها و فرصتقوت دات،یتهد

 سازد؛یفراهم م یو سازمان یفرد یموجود و تعال یروندها

بخش منسجم از  کیسنجش عملکرد به منزلة  نکهیضمن ا

 یمناسب برا یابزار نیو کنترل و همچن یزیرچرخة برنامه

عنوان  به تواندیآن، م ریعملکرد و تأث تیمطلوب زانیاز م یآگاه

 هاتیفعال ایاقدامات  ییو کارا یربخشاث ،یسازیکم ندیفرا

عملکرد  .(07: 0310)آخوندیان و همکاران، مدنظر قرار گیرد

تواند از دو منظر عینی و شهرداری و نحوة ارائة خدمات آن می

ذهنی بررسی و سنجیده شود: از منظر عینی، کیفیت ارائة 

خدمات شهری بر پایة سنجش آنها نسبت به استانداردهای 

گیرد؛ اما در منظر ذهنی، احساس مردم و بیرونی صورت می

نندة کیفیت کمیزان رضایت آنان از خدمات شهری، تعیین

  .(02: 0381پور و همکاران، )برکعملکرد شهرداری است 

رضایت شهروندان به نحوه ارزیابی خدمات دولتی بر اساس 

انتظارات قبلی شهروندان اشاره دارد. با انعکاس اهمیت 

روزافزون نقش شهروندان در مدیریت دولتی، رضایت 

لعه قرار های اخیر مورد مطاشهروندان به طور گسترده در دهه

 ها،گرفته است که منجر به تحولاتی در نظریه، مجموعه داده

شناسی و دامنه ادبیات در این زمینه شده است. تا به روش

امروز، این تحقیق عمدتاً بر روی این موضوع متمرکز شده است 

تواند به عنوان یک معیار عملکرد که آیا رضایت شهروندان می

برخی از محققان اعتبار  متفاوت. های موثر عمل کند، با یافته

رضایت شهروندان را به عنوان یک معیار عملکرد زیر سوال 

کنند که شهروندان ممکن است نتوانند برند و پیشنهاد میمی

کیفیت خدمات را به درستی ارزیابی کنند، اما مطالعات تجربی 

اند. اخیر تطابق بین عملکرد دولت و رضایت شهروندان را یافته

ت شهروندان شکل مؤثری از مشارکت عمومی است که با رضای

های کاهش موانع جغرافیایی و زمانی، شهروندان با پیشینه

سازد تا در دولت مشارکت کنند. در نهایت، مختلف را قادر می

های عمومی تواند ارزشرضایت شهروندان همچنین می

 اپذیری، اعتماد و برابری اجتماعی رمختلف از جمله مسئولیت

عدم تایید به  -مدل انتظار .( Kim, 2022:205)ارتقا دهد

رویکرد غالب در تبیین رضایت شهروندان از خدمات عمومی 

کند که شهروندان تبدیل شده است. این مدل فرض می

عملکرد یک خدمت را با انتظارات خود از آن خدمات مقایسه 

دهد که عملکرد درک شده کنند. رضایت زمانی رخ میمی

 ,Zhang et al)انتظارات را برآورده کند یا از آن فراتر رود

2022). 

 پیشینه پژوهش
 سنجش با مرتبط تحقیقات در رضایتمندی، اخیر، هایدهه در

 از .است شده مطرح سکونتی نواحی در محیط کیفیت میزان

می مفهو صورت به شهری مسکونی هایمحیط که کیفیت آنجا

 حیطم کیفیت و است عنوان شده بعدی چند و سلسله مراتبی

 لذا شود،می توصیف اساسی چندین ویژگی طریق از

 چندگانه هایویژگی با مفهومی صورت به نیز رضایتمندی

و  اینحکمت. (Van poll, 1977: 171)گردد می مطرح

 شهرداری عملکرداز شهروندان  تیرضا زانیم (0382موسوی)

 تیهمچون رضا یعوامل. است از متوسط نترییدر حد پا زدی

 تیمشارکت شهروندی، سن، وضع ،یاجتماعی آگاه ،یاجتماع

 رگذاریشهروندان تأث تمندییرضا زانیاقتصادی بر م وی اجتماع

ارزیابی  (0381رفیع پور و همکاران)بر اساس تحقیق  .باشدیم

اثربخشی عملکرد شهرداری قاین در سه بخش عمرانی، 

خدمات شهری و نظارت از دیدگاه شهروندان، بیشترین میزان 

رضایت شهروندان مربوط به خدمات شهری و کمترین میزان 

رضایت، متعلق به عملکرد نظارتی شهرداری بوده است. ملکی 

ملکرد مندی شهروندان از ع( میزان رضایت0314و منفرد )

شهرداری ایلام در سطح مطلوبی قرار ندارد. و میزان 

مندی شهروندان در نواحی مختلف شهرداری دارای رضایت

میزان مشارکت شهروندان با  نیهمچنتفاوت معناداری است. 

مندی آنان در ارتباط است و با افزایش مشارکت رضایت

کند. زنگنه و حسین آبادی رضایتمندی افزایش پیدا می

شهروندان از عملکرد شهرداری سبزوار  تیرضا زانیم( 0311)

 یمشارکت مال قیاز طر شهرداری یمنابع مال نیتأمبر 

رکت به مشا لیتما زانیم کهی معن نیبه ادارد.  ریتأث شهروندان

بالاتری از عملکرد شهرداری دارند  تیکه رضا یشهروندان یمال

با بهبود تواند یم شهرداری. است شتریبه طور معناداری ب

دهد که  شیشهروندان را افزا تمندییعملکرد خود، سطح رضا

 قیاز طر شهرداریی منابع مال تیبه ارتقاء وضع تیدر نها

پورمحمدی و همکارن  کند.یمشارکت شهروندان کمک م

از  یتمندیرضا زانیو سن با م لاتیسطح تحص نیب( 0318)

و . وجود دارد یمعنادار یهاتفاوت یشهر تیریعملکرد مد

جنس و  یرهایمتغ نیمعنادار ب روابط عدم وجود نیهمچن
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شهروندان  یتمندیرضا زانیتأهل و درآمد را با م تیوضع

بالاترین رضایت مندی  دهدیمطالعه نشان م محدوده مورد

و  طیبهداشت مح وی زگیکنترل پاکمربوط به شاخص 

در شاخص مشارکت دادن  زین یتمندیرضا زانیم نینترییپا

(، شهروندان 0411بوده است. زیاری و همکاران)مردم 

مندی رضایت از خدمات شهری رازیشهر ش 0منطقه  یشهردار

کمتری نسبت به زنان  رضایتن دارند و مردا متوسط به بالای

میزان تحصیلات و سن  با افزایشدارند و  شهرداریاز عملکرد 

کارمندان و  رضایتو  کاهش یافتهمندی رضایتمیزان 

. بر اساس ان نیز کمتر از مشاغل دیگر بوده استدانشجوی

میزان رضایت شهروندان از  (0411)تحقیق منفرد و پریزادی

میزان و  عملکرد شهرداری ایلام در سطح مطلوبی قرار ندارد

مندی شهروندان در نواحی مختلف شهر دارای تفاوت رضایت

 زانیو م یمندتیرضا نیتفاوت معنادار ب و معناداری است

از  لاتیتحص شیکه با افزا یبه نحو وجود دارد لاتیتحص

ی و همکاران هاشم زهشود. یکاسته م یمندتیرضا زانیم

تهران  01منطقه  مندی از عملکرد شهرداریضایت(، ر0411)

در حوزه خدمات شهری، فضای سبز، شهرسازی و معماری، را 

اجتماعی و فرهنگی، روابط عمومی، کارکنان اداری، حوزه فنی 

 اند. از بین عواملارزیابی کردهتر از متوسط را پایینعمرانی  و

دینداری، نگرش به هویت ملی،  اعتماد اجتماعی و مشارکت 

اجتماعی، عامل دینداری به عنوان زمینه فرهنگی و مذهبی 

بیشترین تاثیر و متغیر اعتماد اجتماعی کمترین تاثیر را در 

داشته است.  مندی شهروندان از خدمات شهرداریرضایت

فنی،  -بین وظایف عمرانی(، 0410قاسمی و همکاران )

ها از دیدگاه شهروندان فرهنگی شهرداری -خدماتی و اجتماعی

تهران از نظر میزان اهمیت اختلاف  یشهردار 2منطقه 

ای که وظایف خدماتی شهرداری معناداری وجود دارد به گونه

ثر ی از عوامل مؤسن یک. متغیر باشددارای بیشترین اهمیت می

یش با افزا ای کهگونهمندی شهروندان بوده، بهبر میزان رضایت

میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری  بر شهروندان سن

( شهروندان از عملکرد اقتصادی، 0412)رئیسید. شوافزوده می

اجتماعی، رفاهی، عمرانی فرهنگی و فراغتی شهرداری 

 زانیم نیب یارتباط وی همبستگ هستند.ناراضی شهر نیک

وجود  شهروندان یاجتماع یاقتصاد گاهیپا وی مندتیرضا

د از عملکر شهروندانیمندتیمشارکت و رضا زانیمندارد. بین 

 همبستگی شدید و معنی داری وجود دارد. یشهردار

( تعیین و تجزیه و تحلیل میزان 2107اورسلی و همکاران ) 

رضایت شهروندان از خدمات محلی در قونیه شهروندان به طور 

عمومی تا حد زیادی رضایت دارند و   -کلی از خدمات محلی

های اجتماعی و جمعیتی شهروندان بر میزان ویژگی

زیع وگذارد.  بین ترضایتمندی برخی از انواع خدمات تأثیر می

کنندگان و میزان رضایت آنها از خدمات محلی سنی شرکت

داری وجود دارد. هرچه سن شرکت کنندگان تفاوت معنی

بیشتر بود، رضایت نسبی بیشتری از خدمات داشتند. و سابقه 

کنندگان، رضایت کمتری از خدمات تحصیلات بالاتر شرکت

داری بین میزان رضایت داشتند. و همچنین تفاوت معنی

شرکت کنندگان از خدمات محلی بر اساس گرایش حزبی آنها 

(، به بررسی 2108وجود دارد. بوکایت ویلکه و ویلکاس )

اهمیت اهداف مدیریتی شهری از نظر شهروندان و ارتباط 

 یاجتماع یهایژگیو و یزندگ تیفیاز خدمات، درک ک تیرضا

ی لیتوانی پرداخته اند. متغیرهایی ساکنان محل یتیو جمع

انند تحصیلات، سن و درآمد تأثیر مثبتی بر درک کیفیت م

شهروندان  .یابدزندگی دارند. انتظارات در سن افزایش می

شاغل در بخش خصوصی از خدمات شهری کمتر رضایت دارند. 

بین آشنایی با اهمیت اهداف شهرداری و رضایت از خدمات و 

ی فهای شهرداری در مورد لیتوانی رابطه مثبت ضعیزیرساخت

ها و درک وجود دارد. بین رضایت از خدمات و زیرساخت

برنهارد و کیفیت زندگی رابطه مثبت متوسط وجود دارد. 

 یتالیجید زانیم نیبها سوئد در شهرداری (2108همکاران )

، شهردر  یزندگاز شهروندان  تیها و رضایشدن در شهردار

و  تیدولت )خدمات ارائه شده( و شفاف یهاتیعملکرد فعال

 تیرضا نیب ابطه. روجود دارد یداریرابطه معنی اثربخش

و درآمد  لاتیعوامل مهم مانند سطح تحص ریشهروندان و سا

( 2101ماسیا و همکاران ) .تر استیقو یحت ایمتوسط 

شهری شهر  خدمات ارائه در عمومی تاثیرگذاری مشارکت

 کاهش مداوم مشارکتنیانگا درآفریقای جنوبی بررسی کردند. 

، فیاغلب منجر به ارائه خدمات ضع یدر سطح محل یعموم

 شیافزا نیو جوامع و همچن رندگانیگمیتصم نیتنش ب

ارائه خدمات  شود.یدر ارائه خدمات م زیاعتراضات خشونت آم

توان با ارتقای مشارکت عمومی متمرکز بر شهروندان را می

شهروندان که بر افزایش همکاری بین جوامع و مقامات 

چرخه شهرداری در مرحله اجرای سیاست و حتی سایر مراحل 

 . ی تمرکز دارد، افزایش دادگذاراستیس



 

 

 
فضا و مکانفصلنامه مطالعات   محمد شالی، محمد عابدیگانه 

 دانشگاه آزاد اسلامی استان تهران                                                                                      فصلنامه دانشکده معماری و شهرسازی واحد تهران مرکزی  61 

ش رضا
سنج

ی
تمند

 ی
شهروندان
 

از عملکرد 
ی در

شهردار
 

حوزه
ی

ی کارکرد
ها

 

ثیر عوامل ناملموس مانند أت (0202)گیلیگوترمن و ب-جندل

وابستگی به مکان، کیفیت زندگی و رابطه بین شهرداری و 

شهروندان را بر رضایت شهروندان از خدمات شهرداری بررسی 

کنند. عوامل ملموس عینی برای افزایش رضایت شهروندان می

از خدمات شهرداری کافی نیست و ایجاد رابطه متقابل بین 

هروندان ضروری است. و اینکه کیفیت زندگی شهرداری و ش

تواند بر رضایت از خدمات شهری تأثیر بگذارد و نه برعکس. می

بین کیفیت خدمات شهری و رضایت شهروندان ارتباط معنادار 

نیز مورد  (2120و همکارن ) مارروس تحقیقشهر پیورا در 

 یید قرار گرفته است. أت

 خدمات عمومی را از نظر شهروندان  (2122و همکارن ) نهیگاب

ی بر اساس چهار مولفه آگاهی، بهره مندی، غرب اسیسایوشهر 

 اند رتبه آگاهی بالاییبندی کردهرضایت و نیاز به اقدام رتبه

درصد از افرادی  10درصد( از خدمات وجود دارد اما تنها  80)

امتیاز  .اندکه آگاه بودند از خدمات اولیه استفاده کرده

درصد بود.  71درصد و امتیاز نیاز به اقدام   11مندی رضایت

رضایتمندی  از خدمات به ترتیب خدمات بهداشتی و درمانی، 

مدیریت محیط  پشتیبانی از آموزش و پرورش ، رفاه اجتماع، 

ارتقاء اقتصادی و سرمایه  زیست، حاکمیت و پاسخگویی، 

همکاران و  اوهکارهای عمومی و زیرساخت است.  گذاری و 

های مختلف رضایت شهروندان ( تأثیر سیگنال2122)

 های)مثبت/منفی( بر موافقت مدیران برای استفاده از کانال

مشارکت مختلف را شناسایی کرده اند و اینکه مدیران در 

ارزیابی کیفیت خدمات خود نسبت به سیگنال های منفی 

با  . شهروندان بیشتر واکنش نشان می دهند تا سیگنال مثبت

این حال، جایی که درجه تصمیم گیری آنها به شدت به 

تأثیر سیگنال منفی به ابزار  .شهروندان واگذار می شود

 .رسدمشارکت نمی

 روش تحقیق
و  تیو از لحاظ ماه یپژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربرد

قلمرو مطالعه پژوهش است.  یلیتحل -یفیروش از نوع توص

بر اساس و  ( 2)شکل شماره است  زیکلانشهر تبر 2منطقه 

نفوس و مسکن مرکز آمار  یعموم یسرشمار نیآخر جینتا

 کلانشهر تبریز 2منطقه  عتیجم ،0311در سال  رانیا

 نفر بوده است. 043242

 دستورالعمل و  یاز مباحث نظر قیتحق یهاو شاخص ارهایمع

عملیاتی شهر  و  -تهیه، تصویب، اجرا و پایش برنامه راهبردی

( 0410های کشور، ها و دهیاریشهرداری )سازمان شهرداری

گانه شهرداری های ششهای کارکردی و ماموریتدر حوزه

ی، و معمار یشهرساز، ستیز طیو مح یخدمات شهرشامل؛ 

و  حملی و اجتماع -یفرهنگ، شهر تیریمد، بحران تیریمد

متغیر در حوزه های شش  41گردید و  استخراج کینقل و تراف

 تعریف عملیاتی گردید. 0شماره  جدولگانه شناسایی و مطابق 

 یحجم نمونه آماربا توجه به جمعیت محدوده مورد مطالعه 

در سطح و  برآورد شدنفر   383بر اساس فرمول کوکران 

مه اداگردید. در  لیمتک عتیبرحسب تعداد جم منطقهمحلات 

وارد  SPSSنرم افزار  طیدر مح اطلاعات یآورجمع اطلاعات

و تی تک  دمنیمانند فر یآمار یهابا استفاده از آزمونشد و 

 بیضرگرفت. قرار  لیو تحل یمورد بررس ای و رگرسیوننمونه

 128/1کرونباخ  یآلفا بیپرسشنامه بر اساس ضر ییایپا

 ضریب از متغیرها بین رابطه آزمون برای .دیمحاسبه گرد

 استفاده شد. اسکوئر کای و پیرسون همبستگی

 هابحث و یافته
 های توصیفییافته 

درصد پاسخگویان را  4/22بر اساس مطالعات صورت گرفته، 

درصد از  0/71. انددادهدرصد را زنان تشکیل  2/37مردان و 

بودند؛ بیشترین  متأهلدرصد  1/21مجرد و  شوندگانپرسش

درصد  32سال با  41تا  31از گروه سنی  دهندگانپاسختعداد 

درصددیپلم و زیردیپلم،  2/41تحصیلات نیز  نظر ازبودند. 

و بالاتر بودند.  سانسیلفوقدرصد  2/03درصد لیسانس و  2/40

درصد  8/72کلانشهر تبریز،  2مدت سکونت در منطقه  نظر از

 
( موقعیت محدوده مورد مطالعه2شکل   
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. انددهبوسال  01پاسخگویان دارای سابقه سکونت کمتر از 

درصد پاسخگویان دارای مالکیت شخصی و  8/70همچنین 

 (2) جدول شماره  اند.بوده مستأجردرصد  2/28

 های تحلیلییافته 

مندی برای بررسی میزان رضایتهمانطور که گفته شد 

 2در  شهرداریکلانشهر تبریز از عملکرد  2ساکنین منطقه 

حوزه؛ خدمات شهری و زیست محیطی، شهرسازی و معماری، 

اجتماعی و حمل و  -مدیریت بحران، مدیریت شهر، فرهنگی

گویه استفاده شد که ساکنان با استفاده  41نقل و ترافیک از 

ها پاسخ دادند. برای سنجش میزان از طیف لیکرت به پرسش

ها و طبق مندی ساکنین با توجه به حجم زیاد نمونهرضایت

ها( ای )میانگین پاسختک نمونه Tقضیه حد مرکزی از آزمون 

 ها از آزمون فریدمن ها و گویهبندی شاخصو جهت رتبه

 استفاده شده است. 

مندی از ای میانگین سنجش رضایتتک نمونه Tآزمون در 

-که می 1و حداکثر  0عددی است حداقل  شهرداریعملکرد 

را به عنوان حد وسطی برای آن در نظر گرفت. به  3توان عدد 

نزدیک  0کوچکتر و به  3عبارت دیگر هر چه مقدار میانگین از 

 مقدارمندی خیلی کم و کم و هرچه باشد، نشان دهنده رضایت

ی مندنزدیکتر باشد، نشان دهنده رضایت 1بزرگتر و به  3آن از 

، نتایج حاصل از 3زیاد و خیلی زیاد است. در جدول شماره 

ها تبریز در شاخص 2منطقه  شهرداریمندی از عملکرد رضایت

مندی از رضایت و معیارهای مورد بررسی ارائه شده است.

 2منطقه گانه( شهای ش)میانگین حوزه شهرداریعملکرد 

تر از حد دهد که پایینرا نشان می 881/2کلانشهر تبریز عدد 

 میانگین جامعه است و این یافته به صورت آماری در سطح 

  هاهای تحقیق در حوزه های کارکردی شهرداریها و  گویه( شاخص1جدول شماره  

حوزه های 

کارکردی 

 شهرداری

هاگویه  

مقدار 

 آلفای

 کرونباخ

ی
هر

 ش
ت

دما
 خ

ت
یس

ط ز
حی

و م
 

 آسفالت معابر یو بازساز یدگیرس 

 ریبا یهانیزم یوارکشید 

 یشهردار نیزباله توسط مامور یآورجمع تیفیک 

 از سد معبر و مشاغل مزاحم یریجلوگ 

 هاکانال یروبیلا 

 و روب و نظافت شهر رفت 

 ،یسبز عموم یفضا یتوسعه و نگهدار احداث 

 ایمحله یهاپارک و بوستان احداث 

 طیو بهداشت مح یزگیپاک کنترل 

 درختان و هرس اهیگل و گ کاشت 

 معابر تیو امن ییروشنا 

 یسطح یآبها تیهدا نحوه 

 یموذ واناتیبا ح مبارزه 
 

638.0 

ی
ساز

هر
 ش

ی
مار

مع
 و 

 نظارت بر ساخت و سازها 

 مناسب خدمات در سطح منطقه عیتوز 

 مزاحم عیصنا یسامانده 

 پروانه ساختمان و پروانه کسب صدور 

 شهر یکالبد طیو بهبود مح یباسازیز 

 به همه محلات و نقاط  کسانی یرسانعدالت در خدمات تیرعا
 منطقه

 یعوارض شهر اخذ 

63702 

ت
ری

دی
 م

ان
حر

 بحران در سطح محله تیریمد گاهیپا جادیا  ب

 محل اسکان موقت و ... در محله و منطقه یسازو مناسب نییتع 

 037سامانه  قیو رفع مشکلات شهروندان از طر ییپاسخگو 

 قیامداد و نجات، اطفاء حر اتیمانند عمل یمنیخدمات ا تیوضع 

 یمیشکننده و قد یهاساختمان یخطر و مقاوم ساز رفع 

 یعیبه شهروندان در خصوص حوادث طب یرسان اطلاع 
63080 

ت 
ری

دی
م

هر
 یآت هایطرح و هابه شهروندان در خصوص پروژه رسانیاطلاع  ش

 (یمشارکتی زریاز نظرات شهروندان )برنامه یرگیبهره 
 یشهر تیریمد هاینهادها و سازمان نیب یهماهنگ 

 یمردم از شهردار اتیبه شکا ییو پاسخگو یدگیرس 
63007 

ی
نگ

ره
 ف

ی
اع

تم
اج

 و 

 ارباب رجوع میتکر 

 یمناسبت یهامراسم یبرگزار 

 سلامت هایارائه خدمات در خانه تیفیک 

 مردم در موضوعات مختلف یبردن سطح آگاه بالا 

 و اوقات فراغت یورزش یفضاها نیو تأم احداث 

 و کتابخانه یمراکز فرهنگ زیو تجه سیتأس 

 در فرهنگ سراها یآموزش یهادوره یبرگزار 
 

63787 

ل
 نق

ل و
حم

 

ک
افی

 تر
 و

 اتوبوس هایستگاهیبه ا یدگیرفع نواقص و رس 

 یحمل و نقل عموم لیدر جهت توسعه وسا اقدام 

 هینقل لیتوقف وسا یمحل مناسب برا نییتع 

 ادهیعابر پ هایپل احداث 

 

 یسطح معابر و نصب لوحه نام و تابلوها یو نام گذار توسعه 
 یابیریمس

 یو توسعه معابر شهر احداث 

 روادهیپ یرهایمس تیبه وضع یدگیرس 

 یعموم هاینگیپارک نیو تأم احداث 

63700 

 63028  جمع
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 ( 2جدول شماره 
 یانپاسخگو یاجتماع هاییژگیو و یمشخصات عموم

های پاسخگویانویژگی  درصد تعداد 

 جنس
 2224 231 مرد
 3722 044 زن

 سن

سال 21کمتر از   22 228 

سال 31تا  21  81 2322 
سال 41تا  31  038 3221 
سال 11تا  41  011 2724 

سال 11بیشتر از   21 221 

تأهلوضعیت   
 7120 313 مجرد
 2121 81 متأهل

 تحصیلات

 0124 11 زیر دیپلم
 2128 004 دیپلم

 4023 018 کارشناسی

 0228 41 کارشناسی ارشد

 128 3 دکتری

 مدت سکونت

سال 1کمتر از   042 3820 
سال 01تا  1  048 3822 

سال 21تا  01  11 0424 

سال 31تا  21  01 1 

سال 31بیشتر از   01 321 

وضع مالکیت 
 محل سکونت

 7028 271 شخصی

 2822 018 استیجاری

 

  ( .جدول شماره  
 تک متغیره Tسنجش رضایتمندی شهروندان از عملکردی شهرداری با آزمون 

 tآماره  شاخص
درجه 
 آزادی

 میانگین
سطح 
معنادار

 ی

اختلاف 
میانگین هر 
.متغیر با عدد   

%00فاصله اطمینان   

 حد بالا حد پایین

خدمات شهری و زیست 
 محیطی

42142-  382 22820 1 1203144-  120141-  12184-  

-12138 شهرسازی و معماری  382 22118 12341 1212711-  121813-  121312 

حرانت بمدیری  22088-  382 22831 1 1202017-  122022-  120111-  

شهرت مدیری  72213-  382 2272 1 1223112-  123100-  12078-  

اجتماعی -فرهنگی  12202 382 32101 12140 1210813 12140-  121780 

-12472 حمل و نقل و ترافیک  382 22848 1 1201200-  122128-  121171-  

گانههای ششمیانگین حوزه  42141-  382 22881 1 1200117-  120110-  121228-  

 

 ( 4جدول شماره 
 ای فریدمن براساس میانگینها با آزمون رتبهبندی شاخصرتبه

 شاخص

ن
گی

یان
 م

ف 
را

ح
ان

رد
دا

تان
اس

 

ی 
طا

 خ
ن

گی
یان

م

رد
دا

تان
اس

 

به
رت

ن 
مو

آز
ی 

ا ن
دم

ری
 ف

به
رت

 

خدمات 

شهری و 

زیست 

 محیطی

22820 12112 12128 3201 2 

 شهرسازی 

 و معماری
22118 12171 12121 3280 2 

ت مدیری

حرانب  
22840 12111 12122 3240 3 

ت مدیری

 شهر
22723 12203 12130 3228 1 

 -فرهنگی

 اجتماعی
32100 12113 1213 4 0 

حمل و نقل 

 و ترافیک
22812 12144 12128 323 4 

 21212 خی دو

 1 درجه آزادی

 121111 سطح معناداری

 



 

 

 

 فصلنامه مطالعات فضا و مکان 1081، بهار  76-08، صص.3، شماره 1دوره 

 ه دانشکده معماری و شهرسازی واحد تهران مرکزیفصلنام                                                                                      دانشگاه آزاد اسلامی استان تهران  67 

ضا
ش ر

نج
س

ی
ند

تم
 ی

ان
ند

رو
شه

 
رد 

لک
عم

از 
در

ی 
دار

هر
ش

 
زه

حو
ی

رد
رک

کا
ی 

ها
 

 

در میانگین  Sig. با توجه اینکه میزان معنادار است 11/1

، مدیریت بحران، خدمات شهری و محیط زیستهای حوزه

است  11/1کمتر از  حمل و نقل و ترافیکو مدیریت شهر 

تر از بنابراین میزان متغیرها با میانگین اختلاف دارد و پایین

 -یفرهنگی و و معمار یشهرسازمیانگین است در دو حوزه 

 نیاست. ا 11/1تر از ( بزرگSig) یسطح معناداری اجتماع

با  یداریاختلاف معن ریمتغ نیا نیانگیاست که م یبدان معن

مثبت  و نییبودن حد پا یندارد با توجه به منف ینظر نیانگیم

 نیانگیدر حد م هاریمتغ نیگفت که ا توانیبودن حد بالا م

 (3)جدول شماره  .هست ینظر

o  تیفیکگویه های  ستیز طیو مح یخدمات شهردر حوزه 

ی بالاتر از میانگین شهردار نیزباله توسط مامور یآورجمع

رفت و روب و نظافت شهر احداث، توسعه و و گویه های، 

نگهداری فضای سبز عمومی احداث پارک و بوستان های 

پاکیزگی و بهداشت محیط کاشت گل و گیاه ای کنترل محله

از  ترو هرس درختان در حد میانگین و مابقی گویه ها پایین

  میانگین هستند.

o  های صدور پروانه ی گویهو معمار یشهرسازدر حوزه

ساختمان و پروانه کسب و اخذ عوارض شهری با توجه به 

و مثبت بودن حد بالا و  11/1سطح معناداری بزرگتر از 

ین با میانگین اختلاف دارد و  بالاتر از میانگین جامعه پای

های نظارت بر ساخت و سازها، توزیع مناسب هستند و گویه

خدمات در سطح منطقه، رعایت عدالت در خدمات رسانی 

یکسان به همه محلات و نقاط منطقه در حد میانگین و 

 تر از میانگین هستند. مابقی گویه ها پایین

o  های پاسخگویی و رفع گویه بحران تیریمددر حوزه

و  وضعیت خدمات  037مشکلات شهروندان از طریق سامانه 

ایمنی مانند عملیات امداد و نجات، اطفاء حریق در حد 

تر از میانگین هستند. در میانگین و مابقی گویه ها پایین

، 11/1شهر با توجه سطح معناداری کمتر از  تیریمدحوزه 

تر نها پاییو پایین میزان تمامی گویه و پایین بودن حد بالا

گویه  از میانگین هستند. در حوزه فرهنگی و اجتماعی

ی بالاتر از میانگین و مابقی مناسبت هایمراسم یبرگزار

 ها در حد میانگین هستند.گویه

o  های احداث و توسعه گویه حمل و نقل و ترافیکدر حوزه

ر، اقدام در معابر شهری،  توسعه و نام گذاری سطح معاب

جهت توسعه وسایل حمل و نقل عمومی و رفع نواقص و 

های اتوبوس در حد میانگین و مابقی رسیدگی به ایستگاه

 تر از میانگین هستند. گویه ها پایین

 ها و معیارهای تحقیق با آزمون فریدمنبندی شاخصرتبه

گانه های کارکردی ششحوزهدر بررسی دهد که نشان می

و کسب   3210اجتماعی با میانگین  -فرهنگی حوزه، شهرداری

شهرسازی و معماری، مدیریت  حوزهاول و  رتبهدر  4امتیاز 

بحران، حمل و نقل و ترافیک، مدیریت شهر و خدمات شهری 

 3228، 3231، 3240، 3280محیطی به ترتیب با امتیاز و زیست

ق حقیدر بین گویه های ت بعدی قرار دارند. هایتبهدر ر 3201و 

ه مربوط ببه ترتیب بالاترین میزان رضایت شهروندان، نیز 

 ،صدور پروانه ساختمان و پروانه کسب برای اصناف هایگویه

های مناسبتی و کاشت گل و گیاه و هرس بوده برگزاری مراسم

ث احداهای گویهمندی نیز در ترین میزان رضایتاست. پایین

 ا حیوانات موذی و، مبارزه بهای عمومیو تأمین پارکینگ

 (4)جدول شماره  است.رسیدگی و بازسازی آسفالت معابر 

 از  یتمندیاثرات عوامل بر سطح رضا ییشناسا

 یعملکرد شهردار

های تحقیق و نتایج احصاء شده از آزمون کار اسکوئر نشان یافته

با ( و سن )017/1با سطح معناداری دهد بین جنسیت )می

مندی رابطه معناداری وجود ایترضو ( 113/1داری سطح معنا

و ( 112/1داری با سطح معناندارد. بین سطح تحصیلات )

جهت تعیین میزان و  رضایتمندی رابطه معناداری وجود دارد.

 مندی  ازو رضایت سطح تحصیلاتمتغیر بین شدت رابطه 

دهد نشان می 1جدول شماره ضریب پیرسون استفاده گردید. 

( که بیانگر 121/1داری سطح معنا باکه بین سطح تحصیلات )

وضعیت اجتماعی ساکنان است به عنوان متغیر مستقل با 

-مندی از آن را نشان میعملکرد شهرداری که میزان رضایت

دهد رابطه معناداری وجود دارد. به طوری که با افزایش سطح 

-تحصیلات ساکنان در منطقه مورد مطالعه بر میزان رضایت

گذارد. یعنی هر چه سطح تحصیلات می مندی ساکنان تأثیر

 ها از شهرداری به عنوان رود انتظارات آنساکنان بالاتر می

 رود.سازمان مدیریت شهری بالا می

مندی از عملکرد شهرداری به عنوان همچنین میزان رضایت

 –متغیر وابسته تحقیق و متغیرهای خدمات شهری، شهرسازی

اجتماعی و  -ر، فرهنگیمعماری، مدیریت بحران، مدیریت شه

 حمل و نقل و ترافیک به عنوان متغیرهای مستقل مورد بررسی 
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 نتایج همبستگی پیرسون بین متغیرهای تحقیق  ( 0جدول شماره 

 شاخص
خدمات شهری و 

 زیست محیطی

شهرسازی 

 و معماری

مدیریت 

 بحران

مدیریت 

 شهر

 -فرهنگی

 اجتماعی

حمل و نقل 

 و ترافیک

-رضایت  

 مندی

یخدمات شهری و زیست محیط  0       

      0 12218 شهرسازی و معماری

حرانت بمدیری  1241 12104 0     

شهرت مدیری  12287 12242 12180 0    

اجتماعی -فرهنگی  12281 12222 12101 12213 0   

  0 122 1234 12110 12102 1213 حمل و نقل و ترافیک

مندیرضایت  12828 12712 12718 12483 1283 12722 0 

 ( ضرایب رگرسیونی متغیرهای مستقل 0جدول شماره 

 

 ضرایب استاندارد ضرایب غیراستاندارد
t سطح معناداری 

B انحراف استاندارد Beta 

 1213 22038  12123 12141 عرض از مبدأ

 1211 312307 12321 1210 12210 خدمات شهری و زیست محیطی

 1211 012887 12083 12111 1204 شهرسازی و معماری

حرانت بمدیری  12022 1210 12040 022730 1211 

شهرت مدیری  12172 12117 12012 002032 1211 

اجتماعی -فرهنگی  1202 12111 12202 082342 1211 

 1211 232817 12242 12118 12011 حمل و نقل و ترافیک

 

 

 (  7جدول شماره 

 مستقل یرهایمتغمیزان تبیین متغیر وابسته بوسیله 

 مدل

ب 
ری

ض

ی
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یی

تع
ب 

ری
ض

ته
یاف
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 12111 12178 12178 12181 متغیرهای مستقل

 

 (  8جدول شماره 

 نیکویی برازش مدل رگرسیونی متغیرهای مستقل

 

مجموع 

 مربعات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مربعات
F 

سطح 

 معناداری

 12111 2788241 022118 2 72214 رگرسیون

هاماندهباقی  02201 372 12114   

    382 73228 جمع

 

 

 ( 0جدول شماره 

 رابطه بین متغیرهای تحصیلات، جنس و سن

 مندیبا میزان رضایت

متغیر 

 وابسته

متغیر 

 مستقل
 Value Sig ضریب

ت
ضای

ر
ی

ند
م

 

سطح 

 تحصیلات

Chi-Square 

48822 11221  

01721 00422 جنس  

02311 سن  11321  

متغیر 

 مستقل
 Value Sig ضریب

سطح 

 تحصیلات

Pearson 
Correlation 

41200  11212  

12121 جنس  17221  

-12121 سن  17121  
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 ها از ضریب همبستگیقرار گرفت. با توجه به توزیع نرمال داده

بررسی رابطه بین پیرسون و رگرسیون تک متغیره برای 

های لازم برای انجام از پیش شرط .متغیرها استفاده شد

رگرسیون، بررسی رابطه همبستگی بین متغیرهاست که با 

مندی از ، بین متغیرهای رضایت2جدول شماره توجه به 

معماری،  و عملکرد شهرداری، خدمات شهری، شهرسازی

اجتماعی و حمل و  -مدیریت بحران، مدیریت شهر، فرهنگی

 نقل و ترافیک، رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

های لازم برای انجام یک رگرسیون، معنادار شدن از پیش شرط

، آنوای مدل 7 شماره جدولآنوای رگرسیون است که در 

 ن کرد کهتوان بیادار شده است. از این رو میرگرسیون معنی

بینی درصد توانایی پیش 17متغیرهای مستقل به میزان 

مندی از عملکرد شهرداری را دارند. همچنین تغییرات رضایت

بدست آمد. این ضریب  181/1همبستگی متغیرهای مستقل 

کند که اگر یک انحراف معیار متغیر مستقل مثبت مشخص می

مندی رضایت 181/1در بین شهروندان افزایش یابد، به میزان 

 شهروندان از عملکرد شهرداری افزایش خواهد یافت.

آنالیز واریانس، سطح معناداری  8شماره  جدولبراساس 

که  است دار(  مدل رگرسیون معنی11/1)کمتر از  12111

 نشانگر ارائه مدل مناسب رگرسیون و برازش مطلوب آن است.

شیب خط رگرسیونی  که شوده میملاحظ 1 شماره جدول در

برای متغیر  321/1استاندارد شده متغیر خدمات شهری برابر 

اجتماعی  -، برای فرهنگی242/1حمل و نقل و ترافیک 

، برای متغیر 083/1، برای شهرسازی و معماری 202/1

 012/1و برای متغیر مدیریت شهر برابر  040/1مدیریت بحران 

دار و معنی 11/1ر از باشد و سطح معناداری این ضرایب کمتمی

( تمامی متغیرهای مستقل Bاست. براساس ضرایب استاندارد )

. ندهستدارای ضریب و اثرگذاری مثبت بر روی متغیر وابسته 

بین متغیرهای مستقل به  Betaهمچنین براساس ضریب 

ترتیب: متغیرهای خدمات شهری، حمل و نقل و ترافیک و 

بر  رها تأثیر بیشتریاجتماعی نسبت به سایر متغی -فرهنگی

 مندی از عملکرد شهرداری دارند.روی میزان رضایت

 گیرینتیجه
عث ی بازیربرنامـهی نظری هاانیبن در رییتغ ریاخ انیدر سال

 فــراوان ــتیاز اهم یتمندیرضـا اسـت کـه مسـئله شـده

عملکرد  از تینظران، رضاصاحب گردد. به اعتقاد برخـوردار

 و،ر نیا از .گرددیم افراد در کرامت وی ستگیشا شیموجب افزا

 یتلق داریپا توسعه ندیفرآ دری اتیعنـصر ح یتمندیرضا

 توســعه نــدیفرآ مفقـوده حلقـه عنوان بـه و ازآن ـدهیگرد

 د. شـویمـ ــادی

 2مندی ساکنین منطقه میزان رضایتدر پژوهش حاضر 

حوزه؛ خدمات شهری  2در شهرداری  کارکردکلانشهر تبریز از 

و زیست محیطی، شهرسازی و معماری، مدیریت بحران، 

ا باجتماعی و حمل و نقل و ترافیک  -مدیریت شهر، فرهنگی

که ساکنان با استفاده از  سنجش شدگویه  41از استفاده از 

نتایجی که از تحلیل  ها پاسخ دادند.طیف لیکرت به پرسش

ر دست آمد بیانگ به دیریت منظرات شهروندان در باب عملکرد 

 زیکلانشهر تبر 2چندان مطلوب شهرداری منطقه ه عملکرد ن

. به طوریکه استعدد در ارائه خدمات شهری به شهروندان 

دهنده رضایت کمتر از حد  نظرات شهروندان نشان میانگین

 بوده است.  منطقه( شهرداری 22881) متوسط

 هایپایین بودن رضایتمندی از عملکرد شهرداری با یافته

( رفیع پور و 0382نیا و موسوی)تحقیق حکمت

(، ملکی 0312و همکاران ) یبستان انیمیکر(، 0381همکاران)

(، منفرد و 0411( و هاشم زهی و همکارن )0314)و منفرد 

 مطابقت دارد. (0412( و رئیسی )0411پریزادی )

خدمات شهری، مدیریت بحران، مدیریت  هایمیانگین شاخص

تر از حد میانگین جامعه حمل و نقل و ترافیک پایین شهر،

-که نشان دهنده پایین بودن سطح رضایت است؛ 3یعنی عدد 

، اما در استهاز عملکرد شهرداری در این حوزهمندی ا

اجتماعی و شهرسازی و معماری میزان  -های فرهنگیشاخص

های مذکور از میانگین در شاخص مندی شهروندانرضایت

 .جامعه بالاتر است

 دهد کهنشان میهای حوزه های عملکردی بررسی گویه نتایج 

تحقیق، بالاترین میزان رضایت شهروندان،  هایگویهدر بین 

صدور پروانه ساختمان و پروانه کسب برای  گویهمربوط به 

 یهگو های مناسبتی وبرگزاری مراسم گویهاصناف بوده است. 

کاشت گل و گیاه و هرس به ترتیب در رتبه دوم و سوم قرار 

دگی رسی هایگویهمندی نیز در ترین میزان رضایتپاییندارند.

و بازسازی آسفالت معابر و مبارزه با حیوانات موذی و احداث و 

. متغیرهای های عمومی دیده شده استتأمین پارکینگ

اجتماعی  -هنگیخدمات شهری، حمل و نقل و ترافیک و فر
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-نسبت به سایر متغیرها تأثیر بیشتری بر روی میزان رضایت

مندی از عملکرد شهرداری دارند. همچنین وجود تفاوت 

و  دیمنتیرضا زانیمو  لاتیسطح تحصمعنادار مستقیم بین 

های سن، جنس و تاهل و میزان عدم وجود رابطه بین ویژگی

از نتایج این  مندی از عملکرد شهرداری که برآمدهرضایت

مشابه با نتایج برخی مطالعات پیشین مانند  ،مطالعه است

(،  حاجی نژاد و 0318پورمحمدی و همکاران)

(، ویلکه و 2108(، برنهاد و همکاران)0381همکاران)

رابطه معنادار معکوس بین سطح ( است. 2108ویکاس)

مندی در مطالعات اورسلی و تحصیلات و رضایت

(، زیاری و همکاران 0411منفرد و پریزادی )(، 2107همکاران)

( به دست آمده است که مغایر با نتایج پژوهش حاضر 0411)

 است.

بهبود  برای پیشنهادهایی های تحقیق،نتایج و یافته به توجه با

کلانشهر تبریز و افزایش  2کارکرد شهرداری منطقه 

مندی شهروندان از عملکرد مدیریت شهری به شرح زیر رضایت

 :شودمی رائها

o مختلف  یهامستمر از شهروندان درباره حوزه ینظرخواه

 عملکرد نظرات در جهت بهبود نیا یریو به کارگ یشهر

 شهروندان. تیرضا شیو افزا یشهردار

o شتریبه منظور جلب هرچه ب ییسازوکارها یطراح 

 .یشهر یهاشهروندان در برنامه یمشارکت عموم

o محلات به  یشوراهاتشکیل  ایجاد شهرداری نواحی و

 شهر. یشورا یمشورت یعنوان بازو

o  تامین پارکینگ عمومیاحداث. 

o بازسازی و آسفالت معابر. 

o بهدشت محیط و مبارزه با حیوانات ، هدایت آبهای سطحی

 .موذی

o در سطح محلات و منطقه ایجاد پایگاه مدیریت بحران. 

o هماهنگی بین نهادها و سازمانهای مدیریت شهری. 

o شنهاداتیمناسب جهت کسب پ یکارها ساز و نیتدو 

 شهروندان.

o جهت نظارت بر عملکرد  ییبسترها و راهکارها جادیا

 .یدولتریغ یشهر توسط سازمانها تیریمد

o  ه و ارائ عیشهر در توز محلات منطقه ونگاه عادلانه به تمام

 .یخدمات شهر

o یو فرهنگ یحیتفر ،یو توسعه اماکن رفاه یگذارهیسرما 

 شهروندان. تیرضا شیجهت افزا

o فرهنگسراها،  رینظ یو هنر یو توسعه مراکز فرهنگ جادیا

 . و... لمیف شینما یهاسالن

o یشهروند یهاتیشهروندان از حقوق و مسئول یآگاهساز، 

 چاپ بروشور، قیو... از طر یو مقررات شهر نیقوان

 .یرهکوتاه وغ امیپ ،یغاتیتبل یزرهایت کاتالوگ،

 منابع :فهرست 

کلایی، سیده آخوندیان، محمدجواد، زارعی، سید محمدباقر و نورانی پهنه

ارزیابی نگرش مردم به میزان عملکرد مناطق  (، 0310)فاطمه

ریت مدیریزی و ، کنفرانس برنامهمختلف شهرداری با رویکرد فازی

 .شهری، مشهد: دانشگاه فردوسی
ارزیابی (، 0381) پور، حامد و کریمی، مهدی،پور، ناصر، گوهریبرک

ها بر پایة سنجش میزان رضایت مردم از عملکرد شهرداری

، تهران: سازمان 21، مجلة مدیریت شهری، شمارة خدمات شهری

 .213-208های کشور، ها و دهیاریشهرداری
سنجش ، (0318) ،علی، میرزایی، هادی ،حکیمی ،محمدرضا ،پورمحمدی

های غیررسمی مندی ساکنان سکونتگاهمیزان رضایت

مطالعه موردی: محله )شده مدیریت شهریازخدمات ارائه

ی، مطالعات برنامه ریزی سکونتگاه های انسان ، (پاسداران تبریز

 603-585   ،04شماره  ،3سال

 در کارآمد رهیافتی مبنا محله ریزیامهبرن (.0381خلیل، ) پور،حاجی

 .22شماره  زیبا، هنرهای نشریه ،شهری پایدار مدیریت ایجاد

 یبررس (،0381) ،نیحس ی،زمان ی،2 مجتبانیعیرف ی،عل ،نژادیحاج

 تیفیشهروندان از ک مندیتیمؤثر بر رضا یفرد یرهایمتغ

 شهر دیو جد میبافت قد سهی: مقایمورد مطالعه یزندگ طیمح

 .07ه ، شمار8سال  ،و توسعه ایجغراف هی. نشررازیش

سنجش میزان و عوامل  (،0382) نیا، حسن و موسوی، میرنجف،حکمت

مؤثر بر رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری، مجلة 

، زاهدان: دانشگاه سیستان و 1، شمارة 1، سال جغرافیا و توسعه

 .080-011بلوچستان، 
 پور، هاشم، رحمانی، مریم و هادوی، فرامرز،داداشپور، سعید، رفیع

ارزیابی اثربخشی عملکرد شهرداری قاین از دیدگاه (، 0381)

، تهران: سازمان همیاری 22، مجلة مدیریت شهری، شمارة شهروندان

  .23-78های کشور، ها و دهیاریشهرداری

ندی رضایتم ،(0388) ،زهرا ،عسگرزاده ،علی، عسکری ،مجتبی ،رفیعیان

، فصلنامه علوم محیطی ، های سکونتی شهریشهروندان از محیط

 .7شماره  ،0سال
بررسی رضایتمندی شهروندان از (. 0412محمدکریم. )، رئیسی

خدمات عمومی شهرداری با تاکید بر رویکرد مشارکتی )مطالعه 
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(، 4)1، موردی: شهر نیکشهر(، مجله جغرافیا و روابط انسانی

212-307 . 

ارزیابی رضایت شهروندان ،  1395)، سعید ،، حسین آبادییعقوب ،زنگنه

از عملکرد شهرداری و نقش آن در تامین منابع مالی مدیریت 

 . 62-51، (20)6، فصلنامه آمایش جغرافیایی فضا، شهری

 یابیارز ،(0381) ،رضا ،یگیاکبر، و خسروب یلو، علیتق د،یحم ان،یشا

 : مطالعهیسکونتگاه طیاز مح انییروستا یتمندیرضا زانیم

 .071-011(، 0)03. روستا و توسعه، جانیشهرستان کم یمورد

: یشهر تیریمد یو چالش ها یمفهوم3 مبان(. 0371) ،مظفر ،یصراف

 .80-28(، 2)0 ،یشهر تیری. مدیتخصص زگردیم
رتبه بندی اهمیت (. 0411طاهره ، ) ،فروه ، بیات ،لیلا ، رحمانی ،قاسمی

بررسی میزان رضایتمندی شهروندان وظایف شهرداری و 

، فصلنامه تحقیقات شهرداری تهران( 0)مورد مطالعه: منطقه 

 .241-221(، 24)22کاربردی علوم جغرافیایی، 

کرامت الله زیاری، لیلا محمدی کاظم آبادی، حمیده زعیمی، محمدعلی 

ارزیابی عملکرد شهرداری با تاکید بر (. 0411خانی زاده، )

یت مندی ساکنین از خدمات شهری با سنجش میزان رضا

شهر  1استفاده از مدل کانو )نمونه موردی: شهرداری منطقه 

 .221-241(، 8)23، فصلنامه علوم و تکنولوژی محیط زیست، (شیراز

(، 0312) کریمیان بستانی، مریم، بلوچی، عثمان و جوپه، صاحبداد،

، سنجش میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری

، رشت: 22، شمارة 8انداز جغرافیایی )مطالعات انسانی(، سال مچش

 .007-030دانشگاه آزاد اسلامی، 
بررسی عملکرد و ارائة (، 0388) گل،معمارزاده، غلامرضا و تبریزی، پری

، الگوی مناسب برای نظام ارزیابی عملکرد شهرداری تهران

 .37-84، 32نامه، شمارة مجلة پژوهش
ارزیابی سطح رضایتمندی  ،(0314)، سجاد، منفرد، سعید، ملکی

شهروندان از عملکرد شهرداری در حوزه خدمات شهری )نمونه 

 .، 04شماره  ،3سال ،مطالعات مدیریت شهری، موردی: شهر ایلام(

46-61 

عملکرد  لیو تحل یابیارز(. 0411پریزادی2 طاهر. ) ،سجاد ،منفرد

 مطالعات هی، نشرشهروندان یتمندیرضا هیبر پا لامیا یشهردار

 .001-013(، 3)2 ،یو منطقه ا یشهر داریتوسعه پا

گونه (. 0411سمانه. ) ی،هاشم زه ،هیسم ی،هاشم زه ،نوروزی، هاشم زه

شناسی عوامل موثر بر رضایتمندی از خدمات شهری و عمرانی 

، فصلنامه مطالعات تهران به مردم قیامدشت 10شهرداری منطقه 

 .133-99 ،(41)11جامعه شناختی شهری، 

Bello, M. U., Martin, D., Juanil, D., Kasim, R., Razali, 

M. N., Ngadiman, Y., & Bon, T. (2018). Evidence 

of municipal awareness as a construct for 

enhancing citizen satisfaction in municipal 

council of Malaysia. Traektoriâ Nauki= Path of 

Science, 4(2), 1001-1012. 

Bello, M. U., Martin, D., Kasim, R., Abubakar, M., & 

Umar, M. A. (2017). An examination of 

relationship between quality municipal services 

and citizen satisfaction in Malaysian local 

council, Batu Pahat in perspective. Traektoriâ 

Nauki= Path of Science, 3(5), 2-1. 

Bernhard, I., Norström, L., Snis, U. L., Gråsjö, U., & 

Gellerstedt, M. (2018). Degree of digitalization 

and citizen satisfaction: A study of the role of 

local e-Government in Sweden. Electronic 

Journal of e-Government, 16(1), pp59-71. 

Bostancı, B., & Erdem, N. (2020). Investigating the 

satisfaction of citizens in municipality services 

using fuzzy modelling. Socio-Economic Planning 

Sciences, 69, 100754. 

Bucaite Vilke, J., & Vilkas, M. (2018). Discussing 

municipal performance alternatives: Public 

perceptions of municipal services delivery in 

Lithuania. International Journal of Public Sector 

Management, 31(4), 525-542. 

Chakrabarty, B. K. (2001). Urban management: 

Concepts, principles, techniques and education. 

Cities, 18(5), 331-345. 

Clarke, A, (2006), Regional Sustainable 

Development Strategies: Variations in 

Formulation and Content in Nine Canadian 

Case Studies and the Implications for Eco-

Procurement, Montreal: North American 

Commission for Environmental Cooperation – 

Environment, Economy and Trade Program. 

Gabinete, G., Tanan, C., Tutor, J. A., & Escantilla-

Lebuna, M. L. (2022). Public Service Delivery 

Assessment Using the Citizen Satisfaction Index 

System in Western Visayas, Philippines. Pakistan 

Journal of Life & Social Sciences, 20(1). 

Gendel-Guterman, H., & Billig, M. (2021). Increasing 

citizen satisfaction with municipal services: the 

function of intangible factors. International 

Review on Public and Nonprofit Marketing, 18, 

171-186. 

Kaliannan, A., Puteh, F., & Dorasamy, M. (2014). 

Measuring service quality in Malaysian local's. 
Kim, S., & Kim, M. (2022). Citizen Satisfaction in 

the Public Sector. In Elgar Encyclopedia of Public 

Management (pp. 205-207). Edward Elgar 

Publishing Limited. 

Lamsal, B. P., & Gupta, A. K. (2022). Citizen 

satisfaction with public service: What factors 

drive?. Policy & Governance Review, 6(1), 78-89. 

Marreros, E. J. C., Saldarriaga, C. A. C., Agama, S. H. 

G., & Muñoz, A. V. (2022). Calidad del servicio 

municipal y satisfacción de los ciudadanos de 

Piura 2021. LLamkasun: Revista de Investigación 

Científica y Tecnológica, 3(1), 90-103. 

Masiya, T., Mazenda, A., & Davids, Y. D. (2019). 

Effective public participation in municipal 



 

 

 دانشگاه آزاد اسلامی استان تهران                                                                                      فصلنامه دانشکده معماری و شهرسازی واحد تهران مرکزی  08 

ش رضا
سنج

ی
تمند

 ی
شهروندان
 

از عملکرد 
ی در

شهردار
 

حوزه
ی

ی کارکرد
ها

 

 
 محمد شالی، محمد عابدیگانه فصلنامه مطالعات فضا و مکان

service delivery. Administratio Publica, 27(3), 27-

47. 

Oh, Y., Shin, H., & Park, J. (2022). Exploring 

managerial attitudes toward various 

participation mechanisms in response to citizen 

satisfaction signals on public service quality. 

Administration & Society, 54(5), 878-902. 

Örselli, E., Bayrakçı, E., & Kahraman, S. (2017). 

Citizen satisfaction with municipal services: the 

case of konya municipality. Global Journal of 

Sociology: Current Issues, 7(1), 73-82. 

Osman, M. M., Bachok, S., Bakri, N. I. M., & Harun, 

N. Z. (2014). Government delivery system: 

effectiveness of local authorities in Perak, 

Malaysia. Procedia-Social and Behavioral 

Sciences, 153, 452-462. 

Rakodi, C. (2001). Forget planning, put politics 

first? Priorities for urban management in 

developing countries. International Journal of 

Applied Earth Observation and Geoinformation, 3(3), 

209-223. 

Sharma, S. K. (1989). Municipal management. 

Urban Affairs Quarterly–India, 21(4), 47-53. 

Van Poll, H. F. P. M. (1997). The perceived quality 

of the urban residential environment: a multi-

attribute evaluation. Gronigen University Press. 

Yildirim, B. F., & Yıldırım, S. K. (2022). Evaluating 

the satisfaction level of citizens in municipality 

services by using picture fuzzy VIKOR method: 

2014-2019 period analysis. Decision Making: 

Applications in Management and Engineering, 

5(1), 50-66. 

Zhang, J., Chen, W., Petrovsky, N., & Walker, R. M. 

(2022). The expectancy‐disconfirmation model 

and citizen satisfaction with public services: A 

meta‐analysis and an agenda for best practice. 

Public Administration Review, 82(1), 147-159. 

Zimmermann, F., (2016), Nachhaltigkeit wofür? Von 

Chancen und Herausforderungen für eine 

nachhaltige Zukunft, Springer: Berlin, Germany. 

 

 

 


