
 

 

 

 

 

 پژوهشی علوم اجتماعی دانشگاه آزاد اسلامی واحد شوشتر -فصلنامه علمی

 5011 تابستان، 15شماره پیاپی  – 2، شماره 51دوره 

 21/10/5011تاریخ پذیرش:  51/15/5011تاریخ دریافت: 

       520 -500صص: 

 

 شناسایی عوامل و سنجش میزان رضایتمندی مردم از عملکرد شهرداری قیامدشت   

 1کیوان میکائیلی آگاه 0لیلا نیرومند 0نازنین ملکیان 2 سمیه هاشم زهی 5نوروز هاشم زهی
 ارتباطات، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شرق ، تهران، ایران استادیار گروه علوم اجتماعی و -5

 ، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شرق ، تهران، ایران پایهاستادیار گروه علوم  -2

 استادیار گروه علوم اجتماعی و ارتباطات، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شرق ، تهران، ایران -5

 استادیار گروه علوم اجتماعی و ارتباطات، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شرق ، تهران، ایران -0

 ، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شرق ، تهران، ایرانپایهاستادیار گروه علوم  -1

 چکیده 
و  یتوسعة شهر یریتمد یها از شاخص یکی شهرداریخدمات  فلسفه پیدایش سازمان های اجتماعی پاسخ گفتن به نیاز جامعه است.

شهروندان تاثیرگذار انتظارات بر  ها در فرهنگ و تحول یارتباط ی و به ویژهدانش و تکنولوژ پیشرفت .شهراست یاتعامل تداوم ح

 گردد. فراهم  آنان مندی یتحداکثر رضا نگریسته شوند و یبخش خصوص یانمشترمثابه به  بنابرین برای شهرداری شهروندان باید است.

هدف پژوهش حاضر شناسایی عوامل و میزان رضایتمندی مردم از خدمات شهرداری قیامدشت است که با روش پیمایش و ابزار 

سال سابقه سکونت در این شهر را  0سال قیامدشت تشکیل دادندکه حداقل  51پرسشنامه انجام گرفت. جامعه آماری را شهروندان بالای 

شهروندان درحد براساس نتایج؛ نفر بود که با روش نمونه گیری خوشه ای چند مرحله ای انتخاب شدند. 010نه اند و حجم نموداشته

حوزه  دررضایتمندی  بدست آمد.شهروندان قیامدشت درحد متوسط  اغلب یمشارکت اجتماع ودیندار و هویتمند بودند. اعتماد  زیاد

پرسش  01عی و فرهنگی، روابط عمومی، نیروی انسانی، فنی و عمرانی که با خدمات شهری، فضای سبز، شهرسازی و معماری، اجتما

مشارکت اجتماعی را به دست آورد.  50، عدد  21مورد سنجش قرار گرفت، بسیار بالابدست آمد. نمره کل رضایتمندی ازعملکرد از 

در نهایت؛ مردم اقدامات شهرداری  داشت. قیامدشتبر رضایتمندی از عملکرد شهرداری ( 22/1تنها عاملی بودکه تأثیر بالایی)با بتای 

  .رضایتمندی را در آنان فراهم ساخته است.را به مثابه پاداش، منفعت و قدرت تلقی کرده که احساسات مثبت و 

 قیامدشت شهر اسلامی ،شورای شهری خدمات قیامدشت، خدمات،شهرداری از رضایتمندی واژگان کلیدی:

                                                                                                                                                                                

  نویسنده مسئول       hashemzehi@yahoo.com_no 
 این مقاله مستخرج از طرح برون دانشگاهی با مدیریت نویسنده در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شرق و با حمایت شهرداری قیامدشت است.
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 مقدمه و بیان مسئله

 هاشهرها و مهاجرت ساکنان روستا یـتجمع یعـیدو عامل رشـد طب متأثر ازی کنونی شـهرها در یتجمع یشافزا

ها،  سرانه ینابرابر ها، یناعادلانة کاربر یع، توزییفضا یختگیر هم ، بهدر ایران اثر رشد شهرها ینتر عمده. است

 یها از شاخص یکیهمواره به منزلة  یدمات شهر. خاستخدمات  یعخوردن نظام توز هم نامناسب و به های یابی مکان

شهروندان  یکه بدون آن زندگ یا مطرح بوده است؛ به گونه یشهر یاتتداوم ح یو عامل اصل یتوسعة شهر یریتمد

مهم  یاربس یشهر یزیر برنامه یندبا خواست مردم در فرا نطبقآن م ینةپراکنش به ینبنابرا ماند؛ یبازم یتاز فعال

  (.51: 5531و همکاران،  یقیپورحق  یاست)عبدالله

ها و توقعات شهروندان،  خواسته ها، یقهسل ییرتغ گذاشته است. یرتاث یزن یتحولات ادار یندشدن، برفرآ یعصر جهان

در برابر  یدولت یها پاسخگو بودن سازمان شود. توسعه شهری با خواست مردم هماهنگاست که  هسبب شد

بنگرند و تلاش کنند حداکثر  یبخش خصوص یانها به افراد جامعه به مثابه مشتر ، سبب شده است دولت شهروندان

اقتصاد  وگرفته  یشیپ یدامروز در جهان خدمات ازتول (.20: 5515 ی،آنان فراهم سازند)خاک یرا برا مندی یترضا

 یرسان خدمات یطةها در ح عرصه ینتر از مهم یکی ی،خدمات شهر ینبنابرا رود؛ یم یشپ شدن یسمت خدمات بهیشتر ب

در  ارائة آن هستند. هموظف ب یک،آب، برق، گاز، مخابرات، حمل و نقل و تراف یلاز قب یمتعدد یها است و سازمان

 یزبان،و پال یسیادر)را بر عهده دارد یاز خدمات شهر یا که بخش عمده است ییها ازجمله سازمان یشهردار ینب ینا

و توسعه پایدار و   یندهحال و آ یازهاین ینبه اهداف خود و حفظ تعادل ب یدندر رس یزمان ها ی(. شهردار51: 5511

و  یبستان  یمیانباشند)کر شتهرا دا یترضا یشترینموفق خواهند شدکه شهروندان از عملکرد آنها بهمه جانبه شهر 

واست محیط هم سو و سازگار موفقیت شهرداری در گرو این است که الگوهای خود را با خ (.51: 5532همکاران، 

نماید و حمایت محیط را داشته باشد. محیط حامی، منابع لازم را در اختیار شهرداری قرار می دهد و بر عکس محیط 

متخاصم بقای آن را به خطر می اندازد. هم تکاملی یعنی پیشرفت و تکامل  متقابل شهرداری و شهر قیامدشت، در اثر 

به ویژه رضایتمندی شهروندان از یک طرف  و ایفای مسئولیت اجتماعی شهرداری از سوی  تعامل مثبت میان این دو و

 دیگر امکان پذیر می شود و این وضعیت به هم افزایی کمک می کند.

، عملکرد خود یجو نتا ها یتفعال یو اثربخش ییکارا ی،ور بهره یزاناز م یآگاه یبرا یهر سازمان یریتمد یطور کل به

کنترل و  یندفرا یریکارگ به یازمندن صورت نبود محیط حامی، ایجاد محیط سازگار و حامی دلخواه،و همچنین در 

 یستمیآن به صورت س یرامونپ یعدر شهرکه مسائل و وقا یژهو است؛ به و انجام پژوهش عملکرد یوستةپ یابیارز

عملکرد مناسب و  (.50: 5513، و همکاران پور یعقرار دارد)رف یمتداوم از تحول و سازگار یتیه در وضعیچیدپ

 یتآن رضا یمربوطه و در پ های یتدادن شهروندان در ادارة امور و انجام فعال موجب مشارکت ها یکارآمد شهردار

قانون اساسی در چارچوب حاکمیت در  که درنهادهای جامعه مدنی است شهرداری یکی از شهروندان خواهد شد.

شود و یکی از  کشور محسوب میای و مشارکتی ساختار توسعه دایره درشهری  های اجتماعی، محلی و عرصه

پذیر است نمایان که تنها از طریق مداخله مردم امکان یکه الزاماً با ساختارهایهای نظام اجتماعی است ضرورت
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ائه خدمات عنوان سازمان محلی و غیردولتی به منظور اداره امور محلی و ارگردد و در واقع سازمان شهرداری به می

 هدف مدیریت و توسعه کالبدی، اقتصادی، اجتماعی در محدوده شهر و اطراف آن به وجود آمده است. الازم ب

 وظیفه آن برآورده ساختن نیازهای مشترک شهروندان بوده که هر کدام از افراد به تنهایی قادر به بر آورده ساختن

شهری، سازمانی گسترده متشکل از تمام عناصر و اجزای نظام مدیریت  (.52: 5515صلاحی، ها نیستند)رجبآن

ربط و مؤثر بر ابعاد مختلف اجتماعی، اقتصادی و کالبدی حیات شهرها با هدف اداره، هدایت، یرسمی و غیررسمی ذ

،  (.جلب رضایت شهروندان و مراجعان50: 5510نیا و موسوی،  جانبه و پایدار شهر است)حکمت کنترل و توسعة همه

های  شاخصمثابه شود که به  ، وفاق ملی، مشارکت عمومی و اقتدار ملی می فزایش اعتماد و وفاداری عمومیباعث ا

ایجاد حس رضایت در  (.5523،  شوند)کاظمی اصلی سنجش کارآمدی و توسعه نظام اداری و سیاسی محسوب می

قادر را جانبه است که مدیریت شهری   همهریزی منظم و  مشارکت دادن آنان در اداره شهر نیازمند برنامه شهروندان و

های شهری امیدوار  ثر، شهروندان را در عرصه فعالیتؤسازد با ارائه تصویری مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملی ممی

  (.5513 پور و دیگران،سازد)برک

واهند داشت و از به طور طبیعی چنانچه شهرداری ها سهمی در تأمین نیاز مردم داشته باشند حیاتی بالنده خ

رضایتمندی شهروندان بهره مند می شوند. شوراهای شهر و شهرداری ها باید به دنبال رفع مشکلات و فراهم کردن 

شهرداری  یتموفق یزانمتسهیلات و خدماتی باشندکه شهروندان به امید دستیابی به آن تسهیلات به آنان رأی داده اند. 

 داشته باشد. یممستق ارتباط آنان عملکرد کیفیت بامی تواند  فشانبه اهدا یدندر رس ها و شوراهای شهر

ها و خصوصیات یک کالا یا خدمت که بتواند نیازهای آشکار و پنهان خریدار را تامین  مجموعه ویژگی» به کیفیت

ت بالاتر خواهد ها، بیشترین نیازهای مشتریان را تامین کند، دارای کیفی که در بیشتر زمان گفته می شود. سازمانی«کند.

های تجربی خود روابط بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و  در یافته 5نین و تیلورو(.کر5535گران،ید و اریویزبود)

دهندکه مطالعات انجام شده توسط آنان ارائه کننده این مطلب است  تصمیم خریدار را مورد بسط و بررسی قرار می

انتظارات مشتری با آنچه مشتریان خواهان آنند و آنچه که . استکیفیت خدمات از مقدمات رضایت مشتری  که

کنند ارائه دهنده خدمات باید به آنها عرضه کند، در ارتباط است. بنابراین، کیفیت را مشتری تعیین می  احساس می

شود و اگر کند؛ یعنی اگر خدمتی انتظارات مشتریان را برآورده سازد و یا فراتر از آن باشد، با کیفیت محسوب می 

خدمتی کمتر از حد انتظارات مشتری باشد الزاماً به این مفهوم نیست که کیفیت آن پایین است، اما باعث نارضایتی 

شود، بنابراین، کیفیت خدمات نسبت به آنچه که مشتری از خدمات دریافتی اش انتظار دارد، ارزیابی می  مشتری می

 شود.

 و اریویزو جهت مغایرت بین ادراک مشتری از خدمت و انتظارات او)می گویدکیفیت؛ یعنی اندازه  2نروسوگر

 معتقد است کیفیت هیچ معنا و مفهومی بجز هر آنچه که مشتری واقعاً می خواهد ندارد. 5(.کراسبی5535گران،ید
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 - Crosby 



0  5011 تابستان، 15شماره پیاپی  – 2، شماره 51پژوهشی علوم اجتماعی، دوره  -فصلنامه علمی 

 

خدمات خاص  نتظارات مشتری وشناخت انتظارات مشتری ازا کیفیت را سازگاری پایدار با 5پاراسورامان

آگاهی از مفهوم کیفیت خدمت و تلاش برای بهبود آن به اندازه خدماتی با کیفیت منجر شده و از این طریق .داند می

پس، کیفیت خدمت به عنوان یک مقیاس یا عامل  توان افزایش رضایتمندی مشتریان را انتظار داشت. است که می

 (.5535دیگران،)زیویار و  شود سنجش رضایتمندی مشتری به عنوان عاملی مهم مطرح می

تری نسبت به  اگرچه رضایت وکیفیت خدمات دارای مشترکاتی هستند، لیکن بطورکلی رضایتمندی مفهوم گسترده 

کیفیت بر وکیفیت دارد و مشتمل برکیفیت خدمات، کیفیت محصول، قیمت و نیز عوامل موقعیتی و فردی است 

 عنوان بخشی از رضایتمندی به حساب می آید..کیفیت به استتمرکز مادراکات مشتری از ابعاد خدمات 

امروزه بحث انسجام گرایی و اصالت آن در جامعه شناسی سازمان ها بیش از رویکردهای دیگر کاربرد دارد و این 

رویکرد حکم می کند که رضایتمندی و خواست بهره برداران و کاربران خدمات دستگاه ها اهمیت پیدا کند و 

دهد و  یرا ارتقاء م شهرداری یعملکرد خوب، بهره ور ها جهت گیری شود. بنابراینخدمات مطابق آن خواست 

از این رو شهرداری به عنوان یک سازمان  شود. یم مردم شهر ی و اجتماعیمنجر به بهبود اقتصاد ی،ارتقاء بهره ور

مد نظر باشد. این مهم ایجاب  اجتماعی باید در سطح محیط مورد مطالعه قرارگیرد و ارتباط آن با نظام اجتماعی بیرون

مورد پژوهش  عملکرد و خدمات شهرداری و تسهیل و تعیین کننده های رضایتمندی رضایتمندی از تا می کند

یرد.بنابراین مسئله این است که میزان رضایتمندی شهروندان قیامدشت از عملکرد شهرداری چیست و چه قرارگ

 عواملی بر رضایتمندی آنان تاثیر دارد؟

 شینه پژوهشپی

 (5531ی و همکاران)معتمدتوسط  فاروج شهر یشهر خدمات از نوع 25 از شهروندان تیرضا یابیارزپژوهش 

 ی متوسطمند تیرضا زانیم که است5/15 با برابر یعموم خدمات از یمند تیرضا نیانگیم که است آن از یحاک

 (به ترتیب5535یرجی)مهد  و عموزاده یرینصو  (5530و همکاران) یبرد یممرادنژادرح .را نشان می دهد شهروندان

 سنجش قراردادندکه نتایج نشان می دهد مورد کانو یالگووگرگان را با  بابلسر یاز خدمات شهردار یتمندیرضا

 که یگرید پژوهش در .داشته اند یشتریب یترضا یاساس و یعملکرد یزشی،از الزامات انگ یبشهروندان به ترت

 که داد نشان جینتا شد، انجام دورود شهر ینواح در یشهردار عملکرد از (5530)همکاران و یرستم توسط

( سطح 5532وهمکاران) یبستان  یمیانکراست. بر اساس نتایج پژوهش  بالا به متوسط سطح در شهروندان یتمندیرضا

به  (5535) یو علم یتمتوسط وکمترازآن است.هدا زاهدان از خدمات شهرداری شهروندان درصد 35در  یترضا

مرتبط با آن در شهر  یاقتصاد ی وو عوامل اجتماع یعملکرد خدمات شهر شهروندان از مندی یترضا یزانم یبررس

 هقرار داشت ییندر سطح متوسط به پا یاز عملکرد شهردار مندی یترضا یزاناست که م یحاک یجنتا نقده پرداخته اند.

 انتظارات بر یزانم ی،اقتصادی و اجتماع یگاهپای، مشارکت اجتماعی، اجتماع اعتمادی، اجتماع رضایت  همچنیناست. 

یت را رضا یشترینب ( نشان دادندکه شهروندان قاین5513)همکاران  وپور  یعرف اند. بوده یرگذارتأث مندی یترضا یزانم
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 و یان حکمت در پژوهش .دارند یشهردار یاز عملکرد نظارت را یترضا ینو کمتر یو عمران شهر ماتخد یفاز وظا

 یترضاشته و قرار دا ییندر سطح متوسط به پا یازعملکرد شهردار یزد شهروندان یترضا یزانم( 5510) یموسو

شهروندان  یترضا یزانبر م یو اقتصاد یاجتماع یتوضع سن،ی،مشارکت شهروندی، اجتماع یآگاهی،اجتماع

 تیرضا زانیبر اساس م یشهر تیریعملکرد مد یبه بررس یو همکارانش در مقاله ا یمؤمن .اند بوده یرگذارتأث

دهد احساس تعلق به  ینشان م جیتهران پرداخته اند. نتا نیدر مناطق درکه و او یزندگ تیفیشهروندان و ارتقا سطح ک

در  یدیشهرعامل کل یوراش نیشاخصها به خود اختصاص داده و همچن نیرا در ب یتمندیدرصد رضا نیشتریمکان ب

 (.Momeni et al 2155بوده است), یشهر تیریشهروندان از عملکرد مد تیجلب رضا

 توسط شده ارائه خدمات تیفیک یابیارز با رابطه در 2155 سال در همکارانش و مخلص خیسف که یقیتحق اساس بر

 دادند انجام لندیتا یجنوب مناطق یبرا شده ارائه خدمات تیفیک ابعاد نیمهمتر صیتشخ و یمحل حکومت یشهردار

. ردیگ صورت مرحله دو در است بهتر شهروندان تیرضا زانیم سنجش براساس یعملکردشهردار یابیارز افتندکهیدر

 از شهروندان تیرضا زانیم دوم مرحله و پردازدی م دهدیم ارائه یشهردار که یخدمات تیفیکی بررس به اول مرحله

 خود پژوهش در( 2113 )همکارانش و رزیگوت(.,2155Mokhlis et al)دهدیم قرار یبررس مورد را یشهر خدمات

 از شهروندان تیرضا گزارش اساس بر یحلم حکومت واعتبار مردم تیرضا خدمات، تیفیک نیب رابطه یبررس به

 گریکدی با تیرضا و خدمات تیفیک که است آن از یحاک جینتا. اند پرداخته یمحل دولت خدمات تیفیک سنجش

 ارتباط اعتبار و تیرضا نیچن هم. است میمستق ریغ اعتبار و تیفیک انیم ارتباط که یحال در داشته، میمستق ارتباط

 (.Gutiérrez et al,2113:2)دارند هم با یمحکم

 ی پژوهشمفهوم سوابق

 را شهری امور ادارة برای نیاز مورد خدماتی های فعالیت از بسیاری عام معنای به شهری خدماتداری:شهر عملکرد

و  که ارتباط تنگاتنگی با حیات شهری دارند است مختلف های فعالیت از ای گسترده طیف شامل و گیرد دربرمی

در ساختار سازمانی  در تعریف دیگر، خدمات شهری (.0: 5535صفایی،  .)پهلوانعملکرد شهرداری را می سازند

شود که شهرداری مستقیماً به منظور ایجاد مطلوبیت در کالبد شهر و رفاه  های غیرعمرانی گفته می به فعالیت شهرداری

یابند  خدمات شهری هنگامی اهمیت می (.51: 5531پورحقیقی و همکاران،  دهد)عبداللهی   حال شهروندان انجام می

نشانی در صورتی که انجام  تأمین خدمات ایمنی و آتش ها یا آوری و دفن زباله که بدانیم بعضی از آنها مانند گرد

 اند. آفرین نشوند، بحران

کنند یا  مشتریان، افراد یا فرآیندهایی هستندکه محصول نتایج یک عملکرد را مصرف میاز عملکرد: مندیرضایت

، بنابراین دارای برند. چون هر عملکردی در یک سازمان دارای هدفی است به آنها نیاز دارند و از آنها بهره می

رضایت مشتری را حالت خوشایندی که در مشتری و پس از دریافت کالایا خدمات ایجاد می  .مشتریانی نیز است

رضایت مشتری احساسی است که در نتیجه ارزیابی خدمات حاصل می شود. مبنا و اساس  کنند. شود تعریف می

 ارائه در چنانچه. دارد انتظاراتی  هر مشتری ،ه استرضایت هر مشتری انتظارات و درک او از خدمات ارائه شد

بنابراین رضایت  .گردد می منجر وی نارضایتی به باشد، انتظاراتش از شده کمتر ارائه خدمات از وی درک خدمات



0  5011 تابستان، 15شماره پیاپی  – 2، شماره 51پژوهشی علوم اجتماعی، دوره  -فصلنامه علمی 

 

هایی که در جهت  العملی احساسی است که از فرایند ارزیابی خدمات دریافتی در برابر هزینه مشتریان در واقع عکس

دستیابی کامل به انتظارات  رضایت مشتری عموماًمی گوید  5. الیوربدست می آید آن خدمات پرداخت شده،کسب 

در تعریف دیگری که از رضایت به عنوان یک فرایند ارائه داده است، فرایندهای  2واورا (.25 : 5311است)الیور، 

دهد. در این حالت رضایت مشتری طی  ید قرار میکأثر بر رضایت مشتریان را مورد تؤارزیابی، شناختی و روانشناسی م

(. ارزیابی عملکرد به عنوان یکی از مؤثرترین ابزارهای شناخت 3: 2112گیرد)بزرگی،  فرایند ارائه خدمات شکل می

ها، زمینه را برای بهبود و  ها و فرصت ساختن تهدیدات، قوت های سازمانی و کنترل فرایندکاری، با برجسته توانایی

سازد؛ ضمن اینکه سنجش عملکرد به منزلة یک بخش  روندهای موجود و تعالی فردی و سازمانی فراهم می اصلاح

ریزی و کنترل و همچنین ابزاری مناسب برای آگاهی از میزان مطلوبیت عملکرد و تأثیر آن،  منسجم از چرخة برنامه

ها مدنظر قرار گیرد)آخوندیان و همکاران،  ا فعالیتسازی، اثربخشی و کارایی اقدامات ی عنوان فرایند کمی  تواند به می

5535 :52.)  

 و آن از دین پیروان پیروی دیگر عبارت به. است دینی باورهای به ذهنی و عملی التزام معنای به دینداری دینداری:

 مناسکی، اعتقادی، بعد چهار در دینداری تحقیق این در (.53 – 21: 5511 احمدی،) است آن های مجموعه زیر از

 بدان دین یک پیروان رود می انتظار که است چیزی آن دینداری اعتقادی بعد .است شده عملیاتی پیامدی و تجربی

 در بعدتجربی(. 52: 5511 احمدی،)یابند می عینی نمود مناسک صورت به دینداری مناسکی بعد. باشند داشته اعتقاد

 بعد(. 31:5321و استارک، گلاک)است فرد دیندار مرتبط و درون با احساسات، تجربیات دینی دینداری؛ تجربه

 نتایج و ثمرات از و گیرد می ریشه مذهبی اعمال و عقاید،احساسات از که شود می گفته اعمالی به  نیز دینداری پیامدی

 (.52: 5511 احمدی،)است  بشر های کنش و زندگی در ایمان

 یا دنیا روی شود می و اینکه شخصی نیازهای شدن برآورده انتظاراز  است عبارت اجتماعی اعتماد اجتماعی: اعتماد

 اعتماد ابعاد در اجتماعی اعتماد پژوهش این در (.21: 5515 پورافکاری،)بازکرد حساب خارجی کنندة برآورده منابع

 است اطلاعاتی به فرد اتکای شخصی، بین اعتماد. است شده عملیاتی نهادی اعتماد و یافته تعمیم اعتماد شخصی، بین

 های ارزش با که اجتماعی سرمایة ایدة با یافته تعمیم اعتماد .آورد می دست به(مقابل طرف) دیگر شخص از که

 اعتماد (.211: 5511 ازکیا،)شود می تعریف دارد، پیوند جمعی کنش های پایه به دهی و شکل شخصی منافع مشترک،

 (.50: 2111 پاتنام،)هاست  انجمن و ها تشکل نهادها، به نسبت اعتماد میزان نیز بیانگر نهادی

 یک اعضای آنها طریق از که دارد دلالت ارادی های فعالیت از دسته آن به اجتماعی مشارکتاجتماعی: مشارکت

 اجتماعی حیات دادن شکل در غیرمستقیم یا مستقیم صورت به و کنند می شرکت روستا و شهر محله، امور در جامعه

 های فعالیت در مشارکت بعد در دو اجتماعی مشارکت پژوهش این در (.12: 5531 موسوی،)دارند  مشارکت

؛ (ذهنی مشارکت)نهادها  ها و گروه در عضویت بعد در .است شده و نهادها عملیاتی ها در گروه عضویت و مختلف
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2
 - Vávra 
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مختلف  های در فعالیت مشارکت در بعد .دهد خبرمی آن در هستی سهمی و داشتن خاص گروهی از تعلق  مشارکت

 (.212: 5521 بیرو،) دارد نظر شده را در انجام اجتماعی فعالیت به مشارکت نیز( عینی مشارکت)

 هویت الگوهای و و عناصر عوامل به نسبت مثبت های ونگرش ها گرایش از ایمجموعه ملی هویتملی: هویت

 پژوهش این در (.5510 تاجیک،)است  سیاسی واحد یک عنوان به کشور یک سطح در کننده یکپارچه و بخش

 است. شده عملیاتی فرهنگی هویت و سیاسی هویت تاریخی، هویت بعد سه در ملی هویت

 پژوهش چارچوب نظری

ایجاد  5توجه به شناخت رضایتمندی مشتریان سازمان های رسمی و عمومی ریشه در دموکراسی دارد. به عقیده بنیس

دموکراسی در سازمان ها اجتناب ناپذیر است، زیرا ماهیت کار و ماهیت افرادی که کار انجام می دهند تغییر یافته 

است. دموکراسی تنها سیستم سازمانی است که با تقاضاهای متغیر تمدن معاصر و تغییر مداوم جوامع دموکراتیک 

 (.510: 5532ن ابزار است)قلی پور سازگاری دارد. برای جوامع جدید دموکراسی موثرتری

از سوی دیگر دموکراتیزه شدن شهرها باید بتواند روند بوروکراتیزه شدن را تعدیل کند. در جامعه دموکراتیک  

قدرت بوروکراسی باید توسط مردم قابل پذیرش باشد. سازمان ها در ارائه خدمات باید بی طرف باشند و مقررات 

یر شخصی باشد تا به برابری نزدیک شود. برای برقراری توازن میان دموکراسی و خدمات رسانی باید رسمی و غ

بوروکراسی باید بین تصمیم گیری و اجرا در سازمان تمایز قایل شد. در تصمیم گیری اصل آزادی و اختلاف عقاید 

ت تعیین شوند. اهمیت دارد و ارزش های دموکراتیک ایجاب می کند که اهداف اجتماعی از طریق تصمیمات اکثری

در مرحله اجرا به کارگیری کارآمدترین روش اهمیت پیدا می کند و ایجاد سیستم اداری پیچیده و استفاده از روش 

 (.551های بوروکراتیک کارایی بهتری پیدا می کند)همان :

تار های میان دو فرد و نهادهای اجتماعی بر همان اصول اساسی مبادله استوار است که رفتعامل میان هومنز به  از نگاه  

ها و  شوند که به پیچیدگی فعالیت تری را شامل می ها صرفاً در این است که نهادها شبکه روابط بسیار پیچیدهتفاوت آن

پردازان مبادله، ایجاد (. برای بلاو مانند همه نظریه052: 5520شود)آزاد ارمکی،  روابط غیر مستقیم مبادله مربوط می

درگیر شدن با سود و زیان است. اکثر کنشگران در بیش از یک رابطه مبادلاتی درگیر هستند، یک رابطه تقابلی 

ای دیگر عدم تعادل ایجاد کند.بنابراین زندگی  بنابراین تعادل و پایداری یک رابطه ممکن است درروابط مبادله

ای را به سود  و تعادل یک رابطه مبادلههایی است که در آن افراد باید به طور متناوب پایداری  دو وجهی اجتماعی پراز

-222: 5331آیند)ترنر،  رابطه دیگر از بین ببرند و به این ترتیب با گوناگونی روابطی که باید بر قرار بمانند، کنار می

225.) 

در ها وقتی مردم قدرت دارند و قدرت آنقابل استنباط است. از نظر او   2کمپربرخی از عوامل رضایتمندی از نظریه 

کند ولی اگر افراد قدرت نداشته باشند و یا  یابد احساس رضایت، امنیت و اعتماد می روابط اجتماعی افزایش می

                                                                                                                                                                                
1
 Warren Bennis 

2
 - Kemper 



1  5011 تابستان، 15شماره پیاپی  – 2، شماره 51پژوهشی علوم اجتماعی، دوره  -فصلنامه علمی 

 

 (.2115رود)ترنر،  شوند و اعتمادشان از بین می تر از آن قدرت خود را از دست بدهند دچار اضطراب و ترس می مهم

ها افراد دارای انتظاراتی  کنش تأثیر دارد. در همه موقعیتها پس از انجام انتظارات کنشگران بر حالات روحی آن

آید که در  آورند. احساسات وقتی به وجود می هستند و اگر هم انتظاری نداشته باشند در موقعیت آن را به دست می

ن یک قاعده موقعیت مورد نظر انتظارات برآورده شوند یا سود به دست آمده کمتر یا بیشتر از انتظار فرد باشد. به عنوا

ها احساسات منفی یا ترکیبات مختلف خشم، ترس وغم را تجربه کلی وقتی انتظارات مردم به واقعیت نپیوندد آن

کنند و اگر سود به دست  خواهندکرد. برعکس وقتی انتظارات مردم به واقعیت بپیوندد احساس رضایت و شادی می

 (.001: 2115 ترنر،)کنند می ادیش احساس معمولاً مردم باشد انتظار حد  آمده بیش از

نخست،  ای ایجاد شود وجود سه شرط ضروری است: انتظار، قبل از این که در رفتار شخص انگیزه نظریهبر اساس 

انتظار تحقق عملکرد به وسیله کوشش باید بیشتر از صفر باشد. به عبارت دیگر، فرد باید انتظار داشته باشد که اگر 

دوم، انتظار تحقق نتیجه به وسیله عملکرد نیز باید بیشتر  برعملکردش افزوده خواهد شد. کوشش خود را افزایش دهد

سوم، جمع  به واقع به نتایج با ارزشی تبدیل شود. تواند از صفر باشد، یعنی فرد باید احساس کند که عملکردش می

های  توانند احتمالات و ترجیحر افراد میاکث های نتایج بالقوه مرتبط با شخص باید با او در ارتباط باشد. جبری ظرفیت

: 5511باشد)مورهد،  پذیر میهای ریاضی به ندرت امکان ها با استفاده ازروشمحاسبه آنرفتار را ارزیابی کنند، ولی

(. این نظریه می کوشد چگونگی انتخاب گزینه ای از میان گزینه های گوناگون رفتاری را به وسیله افراد معین 500

ش فرض نظریه انتظار آن است که میزان انگیزش آدمی به این واقعیت وابسته است که چقدر چیزی را می کند. پی

 خواهد و چقدر فکر می کند می تواند آن را به دست آورد.

گردد. پس از وی مکتب روابط  ها به فردریک تایلور بر می سازمان درکارکنان مندی و انگیزش  پیشینه بررسی رضایت

 ها و کارکنان سازمان و روانی های روحی میلادی با تأکیدبرجنبه 5351و 5321های رهبری التون مایو دردههانسانی به 

 (.1: 5511، ران)میرفردی و دیگ داد مورد بررسی قراررا  ها شرکت

ه سطح ساز اصلی درجوامع مدرن است و هر جا ک زیربنا و زمینه ،اعتماد و تأثیر آن بر فرآیند توسعهگیدنز به نظر  

های اجتماعی بیشتر و آسیب اجتماعی کمتر  اعتماد اجتماعی بالا باشد، مشارکت و همیاری مردم در عرصه

های انتزاعی. اعتماد  شود: اعتماد به افراد خاص و اعتماد به افراد یا نظام است.گیدنز بین دو نوع اعتماد تمایز قایل می

 مورد در راحتی به تواند می کنشگر که حالی در لذا. است اعتماد وردفرد م انتزاعی در بر گیرنده آگاهی از مخاطره و

یافته نیز   تواند درباره میزان ارزش اعتماد نسبت به دیگران تعمیم ی، مخاص قضاوت کند افراد به اعتماد ارزش میزان

های انتزاعی نظیر  ه نظامتواننددرباره میزان ارزش اعتماد نسبت بچنین میافراد هم ها و باورهایی باشد. دارای ایده

 به باید مراجعان مندی رضایت گیری اندازه برای 5گاروین نظر از (.31: 5511گیدنز، )نهادها نیز دارای باورهایی باشند

 آرزوها، سطح فرهنگی، های زمینه: جمله از مراجعان توقعات و انتظارات میزان به ابتدا شود؛ توجه اساسی عامل دو

                                                                                                                                                                                
1
 - Garwin 
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-و سپس به، ، تجربه پیشین مراجعان، موقعیت خانوادگی و سطح تحصیلات والدینشخصی نیازهای درآمد، میزان

و دقیق، سرعت، درستی،   رسانی سریع هایی ازقبیل: اطلاع که درسنجش آن باید مشخصهکیفیت خدمات ارائه شده

بیگی، )رجب توجه قرار گیرد پذیری، مورد و سهولت و انعطاف  مندی، سادگی زیبایی و تمیزی، رفتار مناسب، قانون

(.زمینه 202: 5530زمینه اجتماعی و شخصیت بر نگرش افراد تاثیرگذار است)کریمی:  5از دید هاولند(.12-11: 5522

یا محیطی که فرد زندگی می کند عامل مهمی در شکل دادن به نگرش او است. این ویژگی با ویژگی های محیط 

مچنین ویژگی های فرهنگی محیط اجتماعی مثل تأثیر پایگاه مذهبی و سطوح واقعی که فرد در آن قرار دارد و ه

نیازهای اجتماعی در جامعه مربوط می شود. عامل دیگر شخصیت افراد است. شخصیت افراد در تأثیر پذیری و 

 نگرش آنان متفاوت است، شاید شغل افراد و تحصیلات آنان روی شخصیت و سپس نگرش آنان مؤثر باشد. دیندار

نحوه  2(. بر اساس نظر کرچ و کراچفیلد و بالاکی205: 5530بودن افراد یا نبودن آنها نیز مورد نظر است)کریمی: 

جامعه پذیری و نیاز به دین، اعتماد در اشکال مختلف، شخصیت مشارکت جو یا غیر مشارکت جو و هویت و تعلق 

 .(205: 5530گروهی بخشی از عوامل موثر بر نگرش هستند)کریمی،

بر اساس این نظریه ها متغیرهای دینداری مخاطبان، هویت ملی آنان، اعتماد و مشارکت پذیری آنان می توانند به  

عنوان شرایط و زمینه های تأثیرگذار بر رضایتمندی یا عدم رضایتمندی از عملکرد شهرداری در نظر گرفته شوند. در 

 ل ملاحظه می شود.جدول زیر خلاصه ای از ابعاد و شاخص های این  عوام

 ( استنباط متغیرها،ابعاد و شاخص های تحقیق1جدول شماره )
 منبع ابعاد/ مولفه ها/شاخص عوامل

 .(31:5321(.)گلاک واستارک،53 – 21: 5511)احمدی،  مناسکی تجربی، بعد پیامدی، بعد بعداعتقادی، بعد دینداری

 نهادی خانوادگی، اعتماد یافته، اعتماد تعمیم اعتماد اعتماد اجتماعی
: 5515 پورافکاری،)(.15: 5513و)حیدرآبادی،  5511گیدنز

 (.50: 2111)پاتنام، (25: 5511امیرکافی، ) (.21

 نهادها و ها گروه در مختلف، عضویت های فعالیت در مشارکت مشارکت اجتماعی
 (.12: 5531)موسوی، 

 (.212: 5521)بیرو،

 (5510( و)تاجیک، 5535)معمار و همکاران،  سیاسی، هویت فرهنگیهویت تاریخی، هویت  هویت ملی

رضایتمندی از 

 عملکرد شهرداری

 حوزه فنی و عمرانیاز عملکرد  یتمندیرضا

بنیس، هاولند،کرچ و کرچفیلد، هومنز،کمپر،تولمن و 

و اسناد بالادستی در مورد شرح  (5510مقدم، )حسینیلوین

 وظایف شهرداری

 حوزه خدمات شهریاز عملکرد  یتمندیرضا

 حوزه فضای سبزاز عملکرد  یتمندیرضا

 حوزه اجتماعی و فرهنگیاز عملکرد  یتمندیرضا

 حوزه شهرسازی و معماریاز عملکرد  یتمندیرضا

 حوزه روابط عمومیاز عملکرد  یتمندیرضا

 حوزه نیروی انسانیاز عملکرد  یتمندیرضا

 

                                                                                                                                                                                
1
 - Howland 

2
 - Kerch and Crutchfield and Balaki 
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 پژوهش روش شناسی

 حضوری شیوه به پرسشنامه محقق ساخته، و تکنیک پیمایش  روش از استفاده با رویکرد کمی و تبیینی و تحقیق این

سال شهر قیامدشت بودندکه  51جامعه آماری تمامی شهروندان بالای  .انجام گرفت پاسخگو به پرسشگر مراجعه یعنی

 اند.سال سابقه سکونت در این شهر را داشته 0حداقل 

 5530. در سال است یدهجاده خاوران واقع گرد 51 یلومترکه در ک تهران استی کلانشهر شهرنقاط از  یامدشتق

 یزیکیساختار ف یامدشت. قشود یرا شامل م یاصل یابانخ 0هزارمترمربع  برآورد شده است که  523شهر  ینمساحت ا

آسان همه معابر  یو دسترس یابانهاها و خ و سرراست بودن کوچه یهندس منظمدارد. ساختار  یمناسب یو شاکله شهر

چهل قز و ارتفاعات موسوم به توچال واقع شده و  یروستا آنشهر است. در شمال  ینا های یژگیاز و یکدیگرآن به 

 یرضا )ع( قرار دارد و روستا مشهر بزرگراه اما ین. در جنوب اگردد یممتصل از سمت شرق به شهرستان پاکدشت 

 51منطقه  یاز خدمات شهردار 5532تا سال شهر  یناند. ا واقع شده آن خاوران در غرب یتوتک و شهرک صنعت

محلّ  یتختبه پا یکیبه خاطر نزد ید. قیامدشتمستقل گرد یشهردار یداراو پس از آن  کرد یتهران استفاده م

مهاجر  ینکه هم بوده یناننش تهراناز  یبرخ ینکشور و همچندیگرکار از نقاط  یایمهاجرانِ جو یبرا یسکونت مناسب

 سه درصد نگاه داشته است.  یکنزد در سال های اخیر را یتنرخ رشد جمع یریپذ

 یرانمرکز آمار ا یقرار دارد و براساس سرشمار یشهر در بخش خاوران از توابع شهر ر ینا یکشور یماتنظر تقس از

دوره انتخابات  یندر دوازدهم ی،رسم یبر اساس اعلام آمارها است. بوده نفر 12٬530 آن یت، جمع5531در سال 

و  یامدشتدرصد مردم ق 21شهر و روستا، حدود  یاسلام یانتخابات شوراها ینو همچن 5530 ی سالجمهور یاستر

 یاسیدرصد( در مشارکت س 21کشور)حدود  یانگینرقم بالاتر از م ینکردند که ا تبخش خاوران در انتخابات شرک

و  یامدشتق یشهردار یمتهران بزرگ و حر یمسکن ناجا در جنوب شرق یتعاون یواحد 5011 مسکونی روژهپ است.

 است. امام رضا )ع( واقع شده یتیمشرف به جاده ترانز

نفر تعیین شده است.با توجه به شیوع  512حجم نمونه برای جامعه آماری هفتاد و پنج هزار نفر  در جدول مورگان

نفر افزایش پیدا کرد که در  021کرونا و اطمینان از برگشت پذیری پرسش نامه ها، حجم نمونه به بیماری ویروس 

پرسشنامه بدون نقص تکمیل و استخراج گردید. روش نمونه گیری در این تحقیق احتمالی و از ترکیبی  010نهایت 

مسکونی دارد که با توجه به  بلوک 511خوشه ای، تصادفی ساده و سیستماتیک اعمال شد. شهر قیامدشت تعداد 

سطح برخورداری شهر به پنج خوشه تقسیم و از هر خوشه چند بلوک انتخاب و در هر بلوک چند خانوار و از هر 

 خانوار بر حسب جدول تناسب سن و جنس چند عضو خانوار پرسش شدند.

اسلامی شهر بر اساس اطلاعات روبط عمومی شهرداری و شورای تعریف عملیاتی متغیرهای پژوهش:

 قیامدشت، عملکرد شهرداری در حوزه ها و مولفه های جدول بعد دسته بندی و عملیاتی شده اند.
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 ( حوزه های عملکرد و مولفه های فعالیت شهرداری قیامدشت2جدول شماره )

زه
حو

ف 
دی

ر
 

 مولفه های عملکرد

ی
هر

 ش
ت

دما
 خ

زه
حو

 

 جمع آوری زباله های شهری 5

 خانگی و پسماند خشکجمع آوری ضایعات  2

 نظافت معابر و شستن المان ها )ایستگاه اتوبوس، تابلوهای راهنمایی، سطل های زباله و تابلوهای شهری( 5

 مبارزه با حیوانات موذی 0

 جمع آوری و زنده گیری سگ های ولگرد 1

 رفع آب گرفتگی و سیلاب در شهر و اطراف آن 0

 در زمستان برف روبی از سطح خیابان ها 2

 زیباسازی)طراحی و نقاشی معابر، رنگ آمیزی جداول، بهبود منظرهای شهری( 1

 ساماندهی ناوگان حمل و نقل عمومی شامل اتوبوس، مینی بوس و تاکسی 3

 ساماندهی طرح های ترافیکی، علائم ترافیکی و حفظ و نگهداری آنها 51

 رفع سد معبر شهری 55

 هفتگی )سه شنبه بازار( توسعه بازار روز 52

 ارائه خدمات ایستگاه آتش نشانی 55

 آب پاشی معابر و ضدعفونی کردن سطل های زباله 50

 ساماندهی نخاله های ساختمانی سطح و حریم شهر 51

 ساماندهی صنوف مزاحم و آلاینده داخل شهر و پایش آنها 50

زه 
حو

 
سبز

ی 
ضا

ف
 

 نهال کاری سطح شهر 52

 پاشی فصلی درختان سطح شهرسم  51

 نگه داری و نظافت پارک ها و بوستان های سطح شهر 53

 هرس درختان در زمستان 21

 ایجاد شبکه های آبیاری تحت فشار جهت مدیریت بهینه آب 25

 کیلومترشبکه،ایجاد مخزن هزار متر مکعبی جاده چهلقز( 21ایجادشبکه های آبیاری فضای سبز )ایجاد  22

 شناسایی و کاشت گونه های گیاهی متناسب با اقلیم شهر 25

 مستقر کردن وسایل و تجهیزات و ست های تندرستی 20

 زیباسازی فضای بوستان های آزادی، لاله، امیرخانی، نصب آلاچیق، ایجاد روشنایی( 21

 سبز(توسعه فضای سبز و ساخت بوستان )کمربند سبز اطراف شهر و لکه های فضای  20

 کاشت گل های فصلی 22

ی
مار

 مع
ی و

ساز
هر

 ش
زه

حو
 

 صدور مجوز ساخت و پایان کار ساختمان 21

 راه اندازی گشت انضباط شهری و جلوگیری ازساخت و سازهای غیرمجاز 23

 صدور آراء کمیسیون ماده صد شهرداری 51

 رعایت تراکم ساخت و ساز در سطح شهر 55

 شهرسازی در ساخت و ساز در سطح شهر رعایت اصول معماری و 52

 تکریم ارباب رجوع و رعایت ضوابط و قوانین حوزه شهرسازی و ساخت و ساز 55

 برگزاری جشن ها و اعیاد و مناسبت های ملی و مذهبی و مراسم سوگواری و عزاداری ائمه 50
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و ف
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51 
آسیب های اجتماعی، مثل پیشگیری از اعتیاد، آسیب های برگزاری برنامه های اجتماعی )کارگاه های 

 فضای مجازی و..(

50 
اجرای برنامه های تفریحی، ورزشی و سلامت محور )پیاده روی همگانی، دوچرخه سواری، ایستگاه انتقال 

 خون(

52 
کمک به توسعه زیرساخت های فرهنگی،تفریحی و ورزشی در مدارس )فرهنگ کتابخوانی درمدارس، 

 اجرای برنامه های آموزشی در حوزه خدمات شهری، مثل پسماند، تفکیک زباله، رعایت حق تقدم(

 و نارانا( NA،AAحمایت از آسیب دیدگان اجتماعی ) 51

53 
اجرای برنامه های فرهنگی و تفریحی شامل، تورهای گردشگری عمومی، اکران فیلم های سینمایی، اجرای 

 تئاتر و سرودهای مناسبتی

 آموزش و برگزاری کلاس های هنری،فرهنگی و تقویتی کنکور 01

 برگزاری نمایشگاه های مختلف )جشنواره غذا، لباس و جشنواره صنایع دستی( 05

 برگزاری مسابقات مختلف فرهنگی، اجتماعی و ورزشی 02

 ایجاد بستر توسعه کارآفرینی و آموزش های مهارتی شغلی 05

 عمومی شهرداری در مناسبت ها و مراسماطلاع رسانی  00

می
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ط ع
واب

ه ر
وز

ح
 

هر
 ش

می
سلا

ی ا
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 ش
ی و

دار
هر

ش
 

 

 ساماندهی و برخورد با داربست های غیرمجاز 01

 انعکاس اخبار شهر در صدا و سیما و شبکه های تلویزیونی کشور 00

 طریق نظرخواهی از شهروندان(مشارکت دادن شهروندان در امور شهری )مثل نام گذاری اماکن شهر از  02

 معرفی شهرداری در شبکه های اجتماعی استان تهران 01

 اطلاع رسانی به شهروندان از طریق سایت شهرداری 03

 ساماندهی نامگذاری معابر و اماکن عمومی شهر 11

 اطلاع رسانی در مورد ملاقات های عمومی و چهره به چهره شهروندان با شهرداری 15

 اطلاع رسانی در مورد دیدارهای شهروندان با مسئولان شهرداری و شورای اسلامی 12

 انعکاس اخبار فعالیت های شهرداری در رسانه ها 15

 اطلاع رسانی در مورد تملک اراضی واماکن شهروندان توسط شهرداری در طرح های توسعه ای 10

حوزه نیروی 

 انسانی

 

 با مردم نحوه برخورد مدیران شهرداری 10

 نحوه برخورد پرسنل و کارشناسان شهرداری با مردم 12

 لکه گیری و ترمیم و آسفالت معابر سطح شهر 11

نی
مرا

و ع
ی 

ه فن
وز

ح
 

 

 مناسب سازی معابر برای عبور و مرور معلولین و جانبازان و سالمندان 13

 بهسازی و کف پوش معابر سطح شهر 01

 شهرداری جهت ارائه خدمات عمومی و اداریاحداث ساختمان ها توسط  05

 ایجاد و توسعه شبکه روشنایی معابر و بوستان ها 02

 ایجاد بلوار و معابر جدید در سطح شهر جهت اجرای طرح توسعه شهری 05

 جدول گذاری و هدایت آب های سطحی 00

 ولیعصر و بلوار آزادی(تعریض و بازگشایی معابر و خیابان های سطح شهر )مثل خیابان  01

 با توجه به تعاریف نظری مورد بحث، شاخص های عملیاتی عوامل به شرح جدول سامان گرفته است.
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 ( ابعاد و شاخص های عوامل 3جدول شماره )
 تعداد گویه ابعاد/ مولفه ها/شاخص عوامل

 51 مناسکی تجربی،بعد پیامدی،بعد بعداعتقادی ، بعد دینداری

 51 نهادی خانوادگی،اعتماد ،اعتماد یافته تعمیم اعتماد اجتماعیاعتماد 

 1 نهادها و ها گروه در مختلف عضویت های فعالیت در مشارکت مشارکت اجتماعی

 52 هویت تاریخی،هویت سیاسی، هویت فرهنگی هویت ملی

 

یعنی، پرسش های طراحی  .صوری استفاده شداز روایی  در این پژوهش :گیریابزار اندازه 2پایاییو 1ییروا

شده در اختیار معاونین، مدیران و کارشناسان شهرداری و چند تن از پژوهشگران دانشگاه قرار گرفت و روایی صوری 

گران مورد اعتماد و پرسشحقق مپرسشنامه با حضور  51تعداد  آن اخذ گردید. برای محاسبه پایایی ابزار سنجش

گرفت و آزمون ضریب آلفای کرونباخ ری شده مورد بررسی و مطالعه قراروردآنمونه آماری اجرا و اطلاعات گ روی

 1/1برای چهار عامل و مولفه های هفت حوزه از عملکرد شهرداری اعمال شد که نتایج آن در همه موارد بالای 

 بدست آمد و پایایی بالایی را نشان داد. 

 توصیفی متغیرهای جمعیتی پژوهش نتایج

سن مطالعه  میانگین در شهر قیامدشت بطور مساوی در نمونه مورد مطالعه حضور داشته اند. زنان و مردان ساکن

شهروندان ساکن در شهر  اغلب .آمد بدست بود، سال 15که سن حداکثر از سال 51 شوندگان در شهر قیامدشت

براساس مشاهدات دومین گروه قومیتی به فارس زبان ها اختصاص داشته که .قیامدشت از نظر قومیت ترک بودند

میدانی پرسشگران و اظهار نظر برخی از کارشناسان این گروه بیشتر از شهرهای خراسان بزرگ به این شهر مهاجرت 

کرده اند. سومین گروه شهروندان با گویش لری بودن و چهارمین گروه ساکن در شهر قیامدشت کرد زبانان ایرانی 

درصد از ساکنین را به خود  55ی، ترکمن، لک و تات را دربر می گیرد می باشند. سایر قومیت ها که احتمالاً گیلک

 سابقه سکونتحداقل  بدست آمد، 20/21سابقه سکونت شهروندان در شهر قیامدشت  نیانگیم اختصاص داده است.

  بوده است.سال  02  سابقه سکونت حداکثر وسال  0

 5/1نفر ) 5صد( شاغل در بخش آزاد مشغول بوده اند، در 0/00نفر ) 511درصد( شاغل در بخش دولتی،  5/3نفر) 52

درصد( بیکار بوده  5/1نفر ) 25درصد( خانه دار و  1/21نفر ) 551درصد( دانشجو،  51نفر ) 01درصد( دانش آموز، 

  اند.

درصد از ساکنین شهر قیامدشت زیردیپلم  51شهروندان دارای مدرک دیپلم بوده اند. می توان نتیجه گرفت که  اغلب

درصد پاسخگویان حداکثر مدرک تحصیلی  21درصد هم دارای مدرک دیپلم بوده اند که در مجموع  51و حدود 

درصد است.  1سوادی در این شهر حدود  درصد تحصیلات عالی داشته اند. همچنین بی 51تا دیپلم داشته اند و فقط 

                                                                                                                                                                                
1  Validity 

2  Reliability 
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درصد( جدا شده یا طلاق  5/2نفر ) 20درصد( مجرد،  3/22نفر ) 511درصد( از شهروندان متأهل،  1/00نفر ) 252

 گرفته بوده اند.

 شناسایی میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری قیامدشت

برای شناسایی مجموع رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری هفت حوزه شامل ،  خدمات شهری، حوزه فضای 

سبز شهری، حوزه شهرسازی و معماری، حوزه اجتماعی و فرهنگی، حوزه روابط عمومی، حوزه نیروی انسانی، حوزه 

نمره رضایتمندی از عملکرد شهرداری  سؤال مورد سنجش قرار گرفته است. میانگین مجموع 01فنی و عمرانی با 

دهد که  می نشان . یافته هابوده است 532 حداکثر وگویه ها صفر به  نمرهحداقل به دست آمده است،  01/555

نمره  531رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در حد زیاد بوده است. در مجموع پاسخگویان از حداکثر 

مره بدست آورده اند. به عبارت دیگر از حداکثر رضایتمندی و نمره به عملکرد ن 555رضایتمندی، به طور متوسط 

را به عملکرد شهرداری داده و از  21نمره بوده است در مجموع به طور متوسط شهروندان نمره  511شهرداری که 

ایتمندی نمره به دست آمده است. در مجموع در سطح رتبه ای در همه هفت حوزه سطح رض 21نمره رضایت  511

 به دست آمده است.   50عدد  21زیاد گزارش شده است. نمره کل عملکرد شهرداری از 

 ( میانگین رضایتمندی شهروندان قیامدشت از عملکرد شهرداری4نمودار و جدول شماره )

 
 111متوسط نمره از  رتبه رضایت بیشینه میانگین حوزه های رضایتمندی از اعملکردشهرداری

 2/02 0 01 21/52 شهریحوزه خدمات 

 22 5 55 00/21 حوزه فضای سبز

 25/00 0 51 02/53 حوزه روابط عمومی

 0/05 2 51 11/53 حوزه اجتماعی  و  فرهنگی

 02/25 2 20 53/52 حوزه فنی و عمرانی

 22/21 5 51 25/52 شهرسازی و معماری

 02 1 3 12/0 حوزه نیروی انسانی

 21 - 531 550 رضایتمندی کل

 



  51 قیامدشت شهرداری عملکرد از مردم رضایتمندی میزان سنجش و عوامل شناسایی

 

 نتایج سنجش وضع دینداری، هویت ملی، مشارکت و اعتماد اجتماعی شهروندان قیامدشت

شهروندان ساکن در شهر قیامدشت به  نگرش شهروندان ساکن در شهر قیامدشت درحد زیاد به دین اعتقاد داشته اند.

ساکن در شهر قیامدشت در حد متوسط بوده است.  هویت ملی درحد بالا بوده است. اعتماد اجتماعی شهروندان

 . شهروندان ساکن در شهر قیامدشت درحد متوسط بوده است اغلب یمشارکت اجتماع

 (: توزیع درصدی سنجش متغیرهای مستقل5جدول شماره )

 

 شناسایی اثرات عوامل بر سطح رضایتمندی از عملکرد شهرداری

شهروندان از  یتمندیمؤثر در رضا  یاسیو س یفرهنگ ،یعوامل اجتماع ریتأث یبه بررس قیقسمت از کار تحق نیدر ا

به اجرای آزمون کولموگروف اسمیرنوف روی متغیر  با توجهشود.  یپرداخته م یفعل یاقدامات و عملکرد شهردار

وابسته و نرمال بودن داده ها برای آزمون فرضیه ها و سنجش روابط میان متغیرها از آماره های پارامتری استفاده شد. 

نتایج اجرای آزمون پیرسون و سایر ضرایب همبستگی نشان دادکه میزان رضایتمندی شهروندان از خدمات شهرداری 

 دشت با متغیر سن، آخرین مدرک تحصیلی،  قومیت و سابقه سکونت ارتباط معناداری نداشته است.قیام

بر اساس چهارچوب و مدل تبیین نظری تحقیق چنین فرض شده بودکه عامل های دینداری، اعتماد اجتماعی 

ز عملکرد شهرداری شهروندان، نگرش به هویت ملی و مشارکت پذیری آنان به صورت مستقیم بر سطح رضایتمندی ا

  اثر دارند.

( بر رضایتمندی 22/1نتایج نشان می دهد که عامل مشارکت اجتماعی تنها متغیری بودکه تأثیر مستقیم زیادی)با بتای 

شهروندان از عملکرد شهرداری قیامدشت داشت. یعنی شهروندانی که از مشارکت اجتماعی بالاتری بر خوردار بودند 

قیامدشت رضایتمندی بیشتری  داشته اند و این نگرش روی رضایتمندی آنان از عملکرد  از عملکرد شهرداری شهر

شهرداری تاثیر داشته است. سایر عوامل به صورت غیر مستقیم بر رضایتمندی شهروندان از عملکردشهرداری تاثیر 

ت. دینداری با واسطه داشت. اعتماد اجتماعی از طریق تاثیر بر مشارکت اجتماعی بر سطح رضایتمندی تاثیر داش

اعتماد اجتماعی و مشارکت اجتماعی بر رضایتمندی تاثیرگذار بود. نگرش به هویت ملی نیز غیر مستقیم از طریق 

 ریدر قالب شکل ز قیتحق نیا یمدل تجرب اعتماد اجتماعی و مشارکت اجتماعی  بر رضایتمندی تأثیر داشته است.

 گردد. یارائه م

 

 

 

 مشارکت اجتماعی دینداری اعتماد اجتماعی هویت ملی رتبه

 52 1/2 20 5/0 کم

 1/02 1/22 11 2/22 متوسط

 2/51 0/03 25 1/01 زیاد

 511 511 511 511 جمع
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 عوامل اجتماعی و فرهنگی بر رضایتمندی از عملکرد شهرداری قیامدشتمدل تجربی اثرات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

متغیر مهم در این مدل مشارکت اجتماعی است که از یک سو بر سطح رضایتمندی اثر قابل توجهی دارد و از سوی 

دیگر بوسیله دینداری و نگرش به هویت ملی و اعتماد اجتماعی متاثر می شود. شهروندانی که دینداری بالاتری داشته 

بوده و دارای اعتماد بالاتری بودند، تمایل مشارکت بیشتری نیز داشته اند. در اند و نگرش آنان به هویت ملی بالاتر 

ذات مشارکت نیز همراهی و همدلی و رضایتمندی از محصول مشترک که همان خدمات شهرداری است  وجود 

 دارد.

 

 

 

 

رضایتمندی از عملکرد 

 شهرداری قیامدشت

 

 

 

 مشارکت اجتماعی

 

 

 

 اعتماد اجتماعی

 

 

 

 دینداری

 

 

 

نگرش به هویت 

 ملی
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 بحث و نتیجه گیری

ع با رکود و ضعف رونق اقتصادی مواجه شهرداری ها درکشورهای توسعه نیافته و به ویژه در دوره هایی که این جوام

بوده و مردم از فقر و تنگدستی در رنج هستند، از یک طرف و ماهیت وظایف و ساختار خود که از جمله نهادها و 

سازمان های عمومی خدمات رسان می باشند، معمولاً در فهرست سیاه قرار می گیرند و اعتماد اندکی نسبت به آنها 

ایتمندی از عملکرد آنها به شدت کاهش پیدا می کند. انتظار می رفت که در شهر قیامدشت به وجود می آید و رض

شهرتهران بوده و  51نیز مردم از عملکرد شهرداری ناراضی باشند، چراکه قیامدشت یکی از شهرهای اقماری منطقه 

و بلا قرار دارند، یکی شیوع بر چسب حاشیه نشین نیز بر ساکنان آن بار می شود. در این دوره مردم تحت تاثیر د

ویروس کرونا و دیگر اعمال تحریم های همه جانبه و سخت خارجی و فشار حداکثری کشورهای دارای اقتصاد 

قدرتمند روی اقتصاد و درآمد مردم ایران. با تداوم تحریم و کاهش فروش نفت و اختلال در صادرات و واردات، 

و کم سابقه ای به سر می برند. تصور می شد که مردم از عملکرد  مردم در فلاکت و تنگناهای اقتصادی شدید

 شهرداری رضایتمندی اندکی داشته باشند و نه تنها اعلام رضایت ننمایند بلکه ابراز تنفر کنند. 

نتایج این پژوهش نشان می دهد بر خلاف همه پژوهش های مشابه گذشته در شهروندان شهرهای دیگر که در مورد 

هروندان از خدمات شهرداری ها صورت گرفته و همچنین بر خلاف تصورات و فرض ها در این رضایتمندی ش

پژوهش، مردم قیامدشت از عملکرد شهرداری رضایت بسیاربالایی داشته اند. برخلاف نتایج تحقیق کریمیان بستانی و 

و کمتر از آن به دست آورده ( که رضایتمندی مردم زاهدان از عملکرد شهرداری این شهر را متوسط 5532همکاران)

اند، رضایتمندی مردم قیامدشت از خدمات شهرداری بالا بوده است. همچنین نتایج پژوهش رفیع پور و همکاران 

( نشان می دهد که مردم قاین بیشتر از خدمات عمرانی و خدمات شهری شهرداری آن شهر رضایت داشته اند 5513)

وهش هم راستا است اما فراتر از آن مردم قیامدشت از همه حوزه های خدمات که این نتیجه گر چه با نتایج این پژ

شهرداری راضی بودند و از طرفی ده سال پیش که این تحقیق در قاین انجام شده دولت در اوج فروش و درامد نفت 

( 5510سوی)( و حکمت نیا و مو5535بوده و دو بحران تحریم و ویروس کرونا وجود نداشته است.  هدایت و علمی)

نشان دادندکه رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری نقده و یزد در سطح متوسطه به پایین قرار داشته است که 

نتایج تحقیق آنان با نتایج این پژوهش مغایرت دارد. همچنین هدایت و علمی نشان دادند که میان مشارکت اجتماعی، 

 نادار وجود دارد که این  تحقیق نیز دستاورد آنان را تأیید می کند. اعتماد اجتماعی، سن و رضایتمندی ارتباط مع

نتایج تحلیلی این پژوهش که عامل مشارکت اجتماعی شهروندان قیامدشت را بر سطح رضایتمندی آنان از عملکرد 

را  شهرداری اثرگذار بدست آورد با  نظر کرچ و کرچفیلد و بالاکی که شخصیت مشارکت جو یا غیر مشارکت جو 

از عوامل موثر بر نگرش می دانند هماهنگی دارد. بر اساس نظریه مبادله می توان گفت مردم درگذشته از خدمات 

شهرداری قیامدشت پاداش گرفته اند و این پاداش تقویت کننده رضایتمندی آنان بوده است. از سوی دیگر با رأی 

شهر از تهران و رای دادن اعضای شورای شهر به  دادن مردم به اعضای شورای شهر و مستقل شدن شهرداری این

شهردار و انتخاب شهردار مستقل برای این شهر، مردم احساس قدرت و سپس احساس رضایتمندی کرده اند. این یافته 

با نظریه احساسات نیز که تاکید دارد انتظارات مردم بر حالات روحی آنان اثرگذار می باشد، هماهنگی دارد. مردم 
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 شرایط جدید روبرو شدند، این احساس در آنها ایجاد شد که انگار در مقایسه با گذشته منزلت نسبی بالاتری وقتی با

کسب کرده اند و بنابر این رضایتمندی آنان افزایش یافته است. وقتی انتظارات مردم به واقعیت بپیوندد احساسات آنان 

 شتری به دست آوردند و در نهایت احساس شادی می کنند. نسبت به شهرداری نیز مثبت شده و تصور می کنند سود بی

 پیشنهادهای پژوهش

( مطالعات اکتشافی و اولیه نشان می دهد، شهرها در حال تغییر هستند و جهان در حال گذر از سبک های سنتی و 5) 

جاری حکمرانی و مدیریت شهری است. جامعه در حال تغییر خواهان الگوهای جدید خدمات گیری است، شهرهای 

تمرکز خدمات گوناگون، تعاملات اجتماعی و  امروزی تجلی گاه چهره نوین زندگی در عصر ارتباطات بوده و نقاط

تراکنش های اقتصادی به شمار می روند. چنان که رشد و توسعه همه جانبه و پایدار شهرها، نیازمند به کارگیری 

فناوری های نوین اطلاعاتی و ارتباطی است، بنابراین خدمات شهرداری به مردم در آینده باید الکترونیکی و مجازی 

ری الکترونیک مستلزم جامعه هوشمند است. پیشنهاد می شود شهرداری روند هوشمندسازی را تشدید باشد. شهردا

نماید و برای ایجاد جامعه الکترونیک از ظرفیت های دانشگاهها و آموزش و پرورش استفاده کند. حکمرانی شهری و 

 هر و مردم الکترونیک است. مدیریت نیک و محقق شدن توسعه پایدار شهری نیازمند شهرداری الکترونیک، ش

(در این پژوهش اعتماد اجتماعی و مشارکت اجتماعی شهروندان متوسط بدست آمد، با توجه به نگرش مثبت مردم 2)

به عملکرد شهرداری قیامدشت و توان اثرگذاری شهرداری لازم است این مجموعه در برنامه های سالانه خود برنامه 

 فظ و ارتقاء اعتماد اجتماعی و سرمایه اجتماعی در میان شهروندان پیش بینی کند.ای برای ارتقاء سطح مشارکت و ح

(با توجه به اثر مثبت متغیر مشارکت اجتماعی بر سطح رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری توصیه می شود 5) 

 ی نماید.شهرداری در برنامه های خود قدرشناسی از حسن مشارکت شهروندان قیامدشت را برجسته ساز

( وجود پنج درصد جمعیت بی سواد و پنج درصد جمعیت بیکار در شهر قیامدشت نیز قابل تامل است، لذا برنامه 0)

 هایی در جهت بیکاری زدایی و مبارزه با بیسوادی به کمک سازمان های متولی در درازمدت در نظر گرفته شود.

بسترها است. یک شهرداری با آمادگی الکترونیکی، دارای (ایجاد شهرداری الکترونیک نیازمند پژوهش و شناخت 1)

سرعت بالا در دسترسی به اطلاعات و رضایت کامل از کاربردهای فاوا در معاونت ها و مراکز خدماتی است. برای 

و بستر قانونی و تنظیمی  ICTباید در زمینه زیر ساخت ها، دسترسی گسترده جمعیت به  ICTاستفاده مؤثر از 

آمادگی الکترونیکی ایجاد شود. برای تامین این منظور ارزیابی آمادگی الکترونیکی شهرداری و بررسی زیر ساخت 

 ها و موانع فضایی و کالبدی اجرای شهرداری الکترونیک  مورد پژوهش قرار گیرد.
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