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  ارتباطات جهانگستر و تمدن اطلاعاتي  

     
  
  
  
  
  

شهروندان از عملكرد شهرداري رضايتمندي مؤثر بر و عواملسنجش ميزان
  مطالعه موردي؛ شهر يزد

  
  موسوي   ميرنجف     نيا                                                            دكتر حسن حكمت   

  اصفهان دانشجوي دكتري جغرافيا دانشگاه فيا  دانشگاه پيام نور رضوانشهر صدوق                استاديار جغرا 
  
  

  چكيده 
در اين پژوهش ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري و بررسي عوامـل مـؤثر بـر آن مـورد           

بوده و از ابزار ...) ادي وپيمايشي، همبستگي و اسن(نوع و روش تحقيق تركيبي . بررسي و شناسايي قرار گرفت
گيـري    سرپرست خانوار نمونه كه به روش نمونـه 384گيري پرسشنامه براي گردآوري اطلاعات از ميان      اندازه
ها حاكي از آن اسـت كـه       نتايج يافته . اي توام با تصادفي ساده انتخاب شده بود، استفاده گرديده است            خوشه

عـواملي همچـون   . داري در سطح متوسط به پـايين قـرار دارد      ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهر     
رضايت اجتماعي، آگاهي اجتماعي، مشاركت شـهروندي، سـن، وضـعيت اجتمـاعي و اقتـصادي بـر ميـزان              

به طوري كه در تحليل رگرسيون چند متغيره و الگوي تحليل مسير . اندرضايتمندي شهروندان تأثيرگذار بوده 
در اين ميـان  . كنند  درصد از تغييرات متغير وابسته را تبيين مي       43قل حدود   مشخص شد كه متغيرهاي مست    

  . نمايند متغيرهاي رضايت اجتماعي و سن به ترتيب بيشترين و كمترين سهم را در تبيين متغير وابسته ايفا مي
  

  .رضايتمندي، شهروندان، عملكرد شهرداري، شهر يزد: هاكليدواژه
 

  مقدمه 
هـاي   هـا در عرصـه  ي متقابـل انـسان  حيـات و بـا گذشـت زمـان، رابطـه     گيري پس از شكل  

تحـولات اقتـصادي،    . )126:1383بريمـاني،   (تـر گرديـد     پيچيده... اجتماعي، اقتصادي، سياسي و   
هاي ناشي از پيشرفت تكنولـوژي در شـهرها مـسايل و          گسترش مراكز صنعت بازرگاني و پديده     

گيــري      و شــكل)10:1377طــاهري، (آورد وجــود مــشكلات متعــددي بــراي زنــدگي شــهري بــه
ي امـور زنـدگي شـهروندان    هايي را براي توليد كالا و خـدمات و قبـول مـسؤوليت اداره       سازمان
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 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

ترين تدبيري بود كه از     نام شهرداري عالي  ايجاد سازماني به  . )114:1379گلابي،  (ضروري ساخت   
شمار ساكنين شهرها بـه كـار   ات بيها و توقع طرف دنياي متمدن براي پاسخگويي به نيازمندي     

  . )طاهري، همان(برده شد 
ي مدني است كه در قانون اساسي در چارچوب حاكميـت           شهرداري يكي از نهادهاي جامعه    

اي و مـشاركتي كـشور محـسوب             ساختار توسـعه   ودر عرصه هاي اجتماعي، محلي و شهري جز       
ست، كه الزاماً با سـاختاري كـه تنهـا از         هاي نظام اجتماعي ا   شهرداري يكي از ضرورت   . شودمي

در واقـع سـازمان شـهرداري بـه عنـوان           . گـردد پذير است نمايان مي   طريق مداخله مردم امكان   
ي امور محلي و ارايه خدمات لازم با هدف مـديريت و  سازمان محلي و غيردولتي به منظور اداره      

وجـود آمـده اسـت و    اف آن بـه ي شهر و اطـر  ي كالبدي، اقتصادي، اجتماعي در محدوده     توسعه
ي آن برآورده ساختن نيازهاي مشترك شهروندان بوده كه هر كدام از افـراد بـه تنهـايي               وظيفه

  . )112:1381رجب صلاحي،  (قادر به برآورده ساختن آنها نيستند
زماني در رسيدن به اهداف خود و حفـظ تعـادل بـين نيازهـاي               ) ها  شهرداري(اين سازمانها   

. موفق خواهند شد كه شهروندان از عملكرد سازماني رضايت كامل داشـته باشـند             حال و آينده    
ها حـضور فعـال داشـته        رضايت شهروندان موجب خواهد شد كه آنها در انجام امور و مسؤوليت           

زيرا كه عدم   . گيري مد نظر قرار گيرد      باشند و مشاركت شهروندي به عنوان محور اصلي تصميم        
وندان و يا قشر قابل توجهي از آنهـا بـراي هـر نظـم اجتمـاعي و              رضايت اجتماعي اكثريت شهر   

چـرا كـه تـداوم و گـسترش آن باعـث كمرنـگ شـدن تعهـد                  . عملكرد سازماني خطرناك است   
شهروندان نسبت به نظام ارزشي و افراد سازمان و غيره شـده كـه چـه بـسا منـشاء بـسياري از            

  . هاي اجتماعي گردد نابهنجاري
ند ميزان رضايتمندي شهروندان شهر يزد را از عملكرد شـهرداري       ك  تحقيق حاضر تلاش مي   

هدف آن، اين است كه بـا بررسـي   . ي بيشتري برخوردار است، بررسي كند   كه از قدمت و سابقه    
توانند در رابطه با عملكرد سـازماني تـأثير مثبتـي             اين مورد بتواند نكات و عوامل مهمي كه مي        

تواند مديران شـهري را   هاي پژوهش حاضر مي  وري كه يافته  به ط . داشته باشند، شناسايي نمايد   
هـاي عمرانـي،   در بالا بردن رضايتمندي شهروندان و افزايش مشاركت مردمي در اجـراي طـرح        

  . رفاهي، فرهنگي و غيره ياري رساند
  

  چارچوب نظري 
گـردد و ايـن همزيـستي     در جامعه امروز نياز بشر به همزيستي در سطح بالايي احساس مي    

ي شـهرها، شـهرداري     كننـده سـازمان اداره  . )81:1381شـاكري،   (يابد    در قالب شهرها تحقق مي    
نظام مديريت شهري عبارت اسـت از يـك         . است كه مسؤوليت مديريت شهري را به عهده دارد        

ربط و مؤثر در ابعـاد      ي متشكل از تمام عناصر و اجزاي رسمي و غيررسمي ذي          سازمان گسترده 
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  ارتباطات جهانگستر و تمدن اطلاعاتي  

قتصادي و كالبدي حيات شهرها با هدف اداره، هدايت، كنترل و توسعه همه     مختلف اجتماعي، ا    
  . )210:1383جعفرپور مختار، (جانبه و پايدار شهر 

جانبه و پايدار شهر زماني عملـي خواهـد شـد كـه شـهروندان از عملكـرد         ي همه اين توسعه 
لكـرد شـهرداري،    زيرا كه رضايتمندي شـهروندن از عم      . سازمان شهرداري رضايت داشته باشند    

عامل اصلي بهبود مستمر در فرآيند كارهايي است كه در جهت افزايش كارآيي و بهبود كيفيت            
رضـايتمندي  . )15:1384زواره،  محمـدي و توليـت    شـيخ (گيـرد     مديريت جامع شهري صورت مـي     

  . العمـل مـؤثر شـهروندان بـه عملكـرد سـازمان شـهرداري دانـست        توان عكـس  شهروندان را مي  
رضايت از عملكرد سازماني زماني از اهميت برخوردار   .  رضايت از مباحث مديريتي است     يمقوله

عنوان يكي از عناصر مهم توليد اقتصادي يا توليـد بازرگـاني مطـرح        گرديد كه نيروي انساني به    
  . )214:1375آزاد، ( شد

 در عملكـرد  .ها اصولاً عملكرد نقش بسيار مهمي در ايجاد رضايت يا نارضايتي دارند            سازمان
هـاي مثبـت و منفـي شـهروندان نـسبت بـه        سازماني، عملكردهايي وجود دارد كه باعث نگرش      

اي را شـامل      اگر چه عملكردهاي سازماني طيف بـسيار گـسترده        . مي گردد ) شهرداري(سازمان  
ي اين عملكردها ارتباط بين سـازمان و رضـايتمندي شـهروندي            شوند، اما هدف نهايي همه      مي

 زماني كه عملكردهاي شهرداري بتواند نيازهاي شهروندان را      )137:1384ر و ذهاني،    معيدف(است  
  . شود برآورده سازند رضايتمندي شهروندان ايجاد مي

نيازهـاي  : نيازهاي گوناگون شهروندان در پنج رده زير قرار دارند كه عبارتند از            از نظر مازلو  
ي و وابـستگي اجتمـاعي، نيـاز بـه احتـرام            فيزيكي، نيازهاي ايمني و امنيتي، نيازهاي اجتمـاع       
 جـويي و نـشان دادن كمـال توانـايي انـسان       اجتماعي و محترم بودن و بالاخره نيـاز بـه كمـال           

(Stueart,1987: 160).  
اي در مبـاني مـديريت، بـه خـصوص، مـديريت نيـروي        نظريات مازلو هر چند تحول عمـده      

. كـرد  و مطالعـات بيـشتري را طلـب مـي    نمـود   كلـي مـي  اني به وجود آورد ولي هنوز بسيار   انس
ي آنهـا بـا   دانشمندان پس از مازلو، مانند فردريـك هرزبـرگ بـرخلاف وي شـهروندان و رابطـه       

مطالعـات  . )492:1353پليـت و دبليواسـتون،       (عملكرد سازماني را مركز مطالعات خود قرار دادند       
 عوامل مختلفي كه رضـايت    هرزبرگ در مورد شهروندان وي را به اين نتيجه رساند كه در ميان            

عـواملي وجـود دارنـد كـه در ارتبـاط بـا         شوند  يا عدم رضايت از عملكرد سازماني را موجب مي        
توانـد تـأثير مثبتـي در         اين عوامـل مـي    . باشد  احساس شهروندان نسبت به عملكرد سازمان مي      

  . )16:1381حياتي، (رضايت شهروندان داشته باشند 
مندي آنها از ارايـه    و فزاينده ميان توقعات شهروندان و بهره       گور معتقد است شكاف ناگهاني    

خدمات از سوي سازمان شهرداري، قطـع نظـر از اينكـه واقعـي يـا واهـي باشـند، باعـث بـروز                     
نظــر آدامــز، شــهروند آگاهانــه يــا  بــه. )150:1379گــور، ( گــردد نارضــايتي و رضــايتمندي مــي

 ...سنجش ميزان و عوامل مؤثر بر رضايتمندي
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 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

كند زماني كـه برابـري وجـود     سازمان مقايسه ميهاي خود را با وظايف  مندي ناخودآگاهانه بهره 
بنابراين، علـت رضـايتمندي شـهروندان از        . )41:1381هومن،   (گردد  دارد رضايتمندي ايجاد مي   

اي اسـت كـه شـهروندان ميـان وضـعيت، امكانـات و          عملكرد شهرداري در اين نظريـه مقايـسه       
  . سنجد زي ميها از شهرداري را  با نيازهاي زندگي روزمره امرو مندي بهره

  
  ها  فرضيه

  . شهروندان از عملكرد شهرداري تفاوت معناداري وجود داردبين سن و ميزان رضايتمندي - 1
بين وضعيت اجتماعي ـ اقتصادي و ميزان رضايتمندي شـهروندان از عملكـرد شـهرداري      - 2

 . رابطه معناداري وجود دارد
ان رضـايتمندي آنـان از      هرچه ميزان رضايت اجتماعي شـهروندان بـالاتر باشـد، بـر ميـز              - 3

 . عملكرد شهرداري افزوده خواهد شد
بين آگاهي اجتماعي شهروندان و ميزان رضايتمندي آنـان از عملكـرد شـهرداري تفـاوت             - 4

 . معناداري وجود دارد
اعتمــاد اجتمــاعي و ميــزان رضــايتمندي شــهروندان از عملكــرد شــهرداري رابطــه بــين  - 5

 .معناداري وجود دارد
معنـاداري   ان و ميزان رضايتمندي آنان از عملكرد شهرداري رابطـه       مشاركت شهروند بين   - 6

 .وجود دارد
  

  روش پژوهش
هاي مورد بررسي، رويكـرد حـاكم بـر ايـن پـژوهش روش       با توجه به ماهيت موضوع و مؤلفه 

هـاي نظـري و دقـت     علاوه بر اين، به منظور تقويت پايه. پيمايشي با استفاده از پرسشنامه است 
بـراي  . هاي مطالعـه اسـناد و مـدارك، نيـز اسـتفاده شـده اسـت          عات از روش  در گردآوري اطلا  

. سنجش روايي از روش روايي صوري و براي آزمودن پايايي از روش بازآزمايي اسـتفاده گرديـد                
. ي مـورد بررسـي توزيـع شـد     تن از اعضاي جامعه20ي دو هفته بين پرسشنامه دوبار به فاصله  

 درصـد ميـان نمـرات      95ن داد كـه در سـطح اطمينـان          نـشا  نتايج آزمون ضـريب همبـستگي     
) R=٠/000/00sig 837(پاسخگويان در دو مرحله آزمون و بازآزمـايي همبـستگي وجـود دارد              

. ي بـالايي برخـوردار اسـت    توزيـع شـده از پايـاي   يتوان گفت كه پرسش نامـه  به اين ترتيب مي  
 105000 است كـه بـالغ بـر    ي آماري پژوهش حاضر سرپرست كليه خانوارهاي شهر يزد        جامعه

 با خطاي استاندارد    )117:1380نيا،  حافظ(براي محاسبه نمونه از فرمول كوكران       . باشد  خانوار مي 
 نفـر بـرآورده   384 درصد استفاده شده است كه حجم نمونه برابر 95 درصد و سطح اطمينان   5

ي تـوأم بـا تـصادفي    ا گيـري خوشـه   گيري مورد استفاده در اين پژوهش نمونه      نمونه.  شده است 
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  ارتباطات جهانگستر و تمدن اطلاعاتي  

هـاي آمـار    هـا و آزمـون فرضـيات از روش    در اين بررسي براي تجزيه و تحليـل داده   . ساده است   
، ضـريب همبـستگي، رگراسـيون و واكـاواي          t اطي مانند توزيع فراواني، آزمون    بتوصيفي و استن  

  . در محيط ويندوز استفاده شده است SPSSافزار واريانس با استفاده از نرم
  
  حليل پژوهش مدل ت

با توجه به مطالعات اكتشافي و نظريات و تحقيقات به دست آمده، به لحـاظ نظـري جهـت               
شـود تـا روابـط     تبيين عوامل مؤثر بر رضايتمندي شهروندان متغيرها به صورت زير خلاصه مـي   

  . ي آزمون تجربي بررسي و محاسبه گرددبين متغيرها به وسيله
ع در ايـن پـژوهش رضـايتمندي شـهروندان از عملكـرد شـهرداري                  متغير تـاب  :  متغير تابع  -الف
 در ارتباط گذاشـته شـده   1باشد كه روابط متغيرهاي مستقل با اين متغير در نمودار شماره          مي

  . است
متغيرهاي مستقل شامل سن، وضـعيت اجتمـاعي، اقتـصادي، رضـايت            :  متغيرهاي مستقل  -ب

كه براي سـنجش هـر   . ماعي و مشاركت شهروندان است اجتماعي، آگاهي اجتماعي، اعتماد اجت    
هايي كه در مدل تحليلي پژوهش اشاره شده اسـتفاده         مجموعههاي مستقل از زير   كدام از متغير  
  .گرديده است

 ...سنجش ميزان و عوامل مؤثر بر رضايتمندي

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 

 
 

  
                  

  
 

                                                                              
             

         

 

 

   
 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

  
  

  
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دار
مو
ن

1 : 
زد
ي ي

دار
هر
د ش

كر
عمل

 از 
دان

رون
شه

ي 
ند
يتم

ضا
ن ر

يزا
ي م

ليل
 تح

دل
م

 
 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 

     
 

  
                  

  
 

                                                                                     
               

  

 

  
  ارتباطات جهانگستر و تمدن اطلاعاتي  

  معرفي اجمالي شهر و شهرداري يزد   
بيابـاني واقـع    ناحيه بياباني و نيمهشهر يزد از لحاظ جغرافيايي در محدوده ايران مركزي در     

ايـن شـهر   .  نفر جمعيت دارد380115، شهر يزد حدود 1381هاي آماري  طبق داده. شده است 
بـه طـوري كـه برابـر     . طي چند دهه اخير به سوي صنعتي شـدن رشـد شـتابان داشـته اسـت              

 1/3 درصد جمعيت نيروي انساني در بخـش صـنعت و       8/42هاي صورت گرفته بيش از        بررسي
سـازمان مـديريت و   ( درصد در بخش خـدمات اشـتغال دارنـد          54در بخش كشاورزي و حدود      

هاي بعـد از تـصويب    پيدايش فكر تأسيس شهرداري در يزد به زمان). 1383ريزي استان،     برنامه
طوري كه از آن هنگام به بعد، با رشد فزاينده      به. گردد   برمي 1310به سال   ) 1286(قانون بلديه   

حجم انبوه و متراكمي از قوانين خرد و كلان مربـوط  . ري و تحولات نظام شهرنشيني    جامعه شه 
گذاري كشور وضع گرديده تا بتواند شرايط       هاي مختلف قانون    به مسايل مختلف شهري در دوره     

شـهرداري يـزد،   . )19:1380نـوروزي،   (اوضاع و احوال حاكم بر نظام شهرنشيني را سـامان دهـد     
شهروندان  تأمين نيازهاي  كننده شهر،جمعيت دهنده خدمات شهري و اداره    بعنوان سازمان ارايه  

هاي مختلف خدماتي، عمراني، اجتماعي، فرهنگي، حمل و نقل، فضاي سبز، تجهيزات             در زمينه 
سلـسله مراتـب   . از واحدهاي سـازماني متعـددي تـشكيل شـده اسـت     ... و تأسيسات زيربنايي و  

شـامل يـك شـهردار    ) 1382مـصوب  ( چارت تشكيلاتي سازمان شهرداري يزد بر اساس آخرين    
كل؛ سه معاونت عمراني، خدمات شهري و اداري و مالي؛ سه منطقه شهرداري؛ يك ناحيه بافت          

كـل پرسـنل شـهرداري بـه صـورت كارمنـدي و          .  باشد   سازمان مصوب مي   11تاريخي و تعداد    
 نفـر را كارمنـدان و   158د بوده كـه از ايـن تعـدا   ) رسمي و غيررسمي( نفر 625كارگري، تعداد  

 نفـر  279 نفـر كارمنـد و     77در شـهرداري كـل تعـداد        . دهنـد    نفر را كارگران تشكيل مي     467
 نفر كارمند و 34در شهرداري منطقه يك،    . ها و ادارات مختلف شاغل هستند       كارگر، در معاونت  

 در شـهرداري   نفـر كـارگر،  66 نفـر كارمنـد و   21 نفر كارگر، در شهرداري منطقه دو، تعداد        63
 كارگر 6 كارمند و 4 نفر كارگر و در ناحيه بافت تاريخي تعداد        53 نفر كارمند و     22منطقه سه،   

  . )1385شهرداري يزد، (مشغول به كار هستند 
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 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

  
  تقسيمات كالبدي شهر يزد: 1نقشه 

  
  ها و نتايج پژوهش يافته

 ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري يزد 
 پرسـش بـراي سـنجش    12طوري كه در مدل تحليلي اشـاره شـد، پرسـشنامه داراي         همان

بـا نگـاهي بـه      .  مقياسـي اسـت    5رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري بر مبناي طيـف          
 درصد شهروندان از عملكرد شهرداري نارضـايتي      1/51شود، در مجموع      ملاحظه مي ) 1(جدول  

تـوان گفـت كـه نتـايج ايـن تحقيـق حـاكي از         ترتيب ميبدين . در حد زياد و خيلي زياد دارند      
  . متوسط به پايين بودن ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري يزد است
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  ارتباطات جهانگستر و تمدن اطلاعاتي  

  ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري يزد: 1جدول        
  فراواني           

  درصدتجمعي  درصد  فراواني  ها گويه    
  9/18  9/18  73  خيلي ناراضي

  1/52  2/32  124  ناراضي
  4/62  3/11  43  تا حدودي راضي

  4/89  7/26  103  راضي
  100  9/10  41  خيلي راضي

  
   

  
  
  

 تفاوت بين سن و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري
 براي سنجش وجود يا عدم وجود تفاوت بـين سـن و ميـزان رضـايتمندي از      T-testآزمون  

آزمـون يـاد شـده نـشان داد كـه در سـطح       . رفـت عملكرد شهرداري يزد مورد اسـتفاده قـرار گ       
.  درصد بين سن و رضايتمندي از عملكرد شهرداري تفاوت معنـا داري وجـود دارد     95اطمينان  

به طوري كه با افزايش سن شـهروندان بـر ميـزان رضـايتمندي از عملكـرد شـهرداري افـزوده                     
هـاي    شـهرداري در زمينـه  اين تفاوت نشانگر انتظارات زياد شهروندان جوان از عملكـرد . شد  مي

تـوان گفـت كـه شـهرداري يـزد در ارايـه               بدين ترتيـب مـي    . است... مختلف رفاهي، فرهنگي و   
ها و نيازهاي سن جوانان عملكرد موفقي نداشـته     ها و طرحي جهت برآورده شدن خواسته        برنامه
 . است

)000: /sig 4/27=e  383=df 384= (N  
  

 و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري رابطه بين وضعيت اجتماعي ـ اقتصادي 
نـشان  ) 2(جـدول   . براي آزمون فرضيه دوم از رگرسيون چنـدمتغيره اسـتفاده شـده اسـت             

سواد، بعـد خـانوار، درآمـد،    (دهد كه بين ميانگين عملكرد شهرداري به عنوان متغير وابسته    مي
اسـت بـه عنـوان      كـه بيـانگر وضـعيت اجتمـاعي و اقتـصادي شـهروندان              ) نوع شغل و مـسكن    

بدين معني كه بين سواد و ميزان رضـايتمندي از    . متغيرهاي مستقل تفاوت و رابطه وجود دارد      
هـر چقـدر سـواد شـهروندان        .  متغيرها رابط وجـود دارد     يعملكرد شهرداري تفاوت و بين بقيه     

خـانوار،  بعـد  (شود و در بقيه موارد بـا افـزايش         يابد از ميزان رضايتمندي كاسته مي       افزايش مي 
و بالا بودن وضعيت شغلي و مسكن شخصي بر ميـزان رضـايتمندي شـهروندان افـزوده               ) درآمد

  . شود مي

• • • 
راضينا  

1 2 3 4 5 

راضيناخيلي   راضيتا حدودي راضي خيلي راضي  *  
59/2  
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 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

   اقتصادي- اجتماعي آزمون رگرسيون چندمتغيره براي سنجش رابطه بين وضعيت: 2جدول 
  و ميزان رضايتمندي

 B Stcl.B Beta t sig  نام متغيرها
  ازمبدأ عرض
  سواد

  بعدخانوار
  درآمد

  وع شغلن
  مسكن

96/25  
993/0-  
173/2-  
94/3  
62/3  
82/1  

75/11  
638/3  
075/1  
85/5  
9/4  
93/2  

-  
169/0  
744/0-  
529/0  
322/0  
049/0  

209/2  
273/0-  
021/2-  
829/0  
791/0  
395/0  

063/0  
793/0  
083/0  
001/0  
006/0  
008/0  

  
وضـعيت اجتمـاعي ـ اقتـصادي و ميـزان رضـايتمندي از       ) رگرسـيون (ضـريب همبـستگي   

 درصـد ايـن رابطـه معنـادار اسـت      99 است كـه بـا سـطح اطمينـان     756/0عملكرد شهرداري   
)000/0=sig .(    همچنين، ضريب تعيين(R2)     دهد كـه   باشد و نشان مي   مي 51/0 اين رابطه نيز

اقتـصادي   - واريانس متغير رضايتمندي از عملكرد شهرداري به وسيله وضعيت اجتمـاعي        51/0
  . شود تعيين مي

  
 رضايت اجتماعي و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداريرابطه 
متغير رضـايت اجتمـاعي و ميـزان رضـايتمندي از عملكـرد             ) رگرسيون(ب همبستگي   يضر

بـا ايـن وصـف،      ). sig:000/0( درصـد اطمينـان معنـادار اسـت          99 است كه با     73/0شهرداري  
درآمد، شغل، رضـايت از   (هرچه ميزان رضايت اجتماعي شهروندان «فرضيه سوم مبني بر اينكه      

بالاتر باشـد، بـر ميـزان رضـايتمندي آنهـا از عملكـرد       ) هازندگي، روابط با همسايگان و سازمان    
 ايـن رابطـه نيـز    (R2)همچنين ضريب تعيين    . شودتأييد مي » شهرداري نيز افزوده خواهد شد    

اري توسط ميـزان   واريانس ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرد53به بيان ديگر . باشد  مي 53/0
  . شود رضايت اجتماعي شهروندان توضيح داده مي

  
 رابطه آگاهي اجتماعي و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري 

هايي كه براي سنجش آگاهي اجتماعي شهروندان در اين پژوهش طراحي شده بـود       شاخص
ردن بـه تلويزيـون،   سطح سواد، تعداد دفعات مراجعه به شهرداري، ميزان نگاه ك     : عبارت است از  

براي آزمون اين فرضيه از تحليل واريانس يـك طـرف   .  روزنامه خواندن و ذكر وظايف شهرداري 
دهد كه بـين آگـاهي اجتمـاعي شـهروندان و ميـزان        استفاده شده است، نتايج آزمون نشان مي      

  Fهمچنان كه از سـطح معنـاداري آزمـون    . رضايتمندي از عملكرد شهرداري تفاوت وجود دارد     
 از جدول حتـي  268 و 4با درجات آزادي يعني     ) 893/6(آيد، مقدار آزمون به دست آمده         برمي
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  ارتباطات جهانگستر و تمدن اطلاعاتي  

توان قضاوت نمود كه تفاوت بـين      لذا مي .  درصد نيز بزرگتر است    95در سطح اطمينان بيش از        
يعنـي هرچقـدر بـر آگـاهي اجتمـاعي          . آگاهي اجتماعي و ميـزان رضـايتمندي معنـادار اسـت          

  ). 3جدول (شود  گردد از ميزان رضايتمندي آنها كاسته ميشهروندان افزوده 
  

  تحليل واريانس يك طرفه آگاهي اجتماعي و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري: 3جدول 

  مجموع   تغييرات منبع
  مجموع  متوسط آزادي درجه  مجذورات

  مجذورات
F 
  معنادار سطح  آزمون مقدار

      123/370  4  245/701  بين گروهي
  001/0  893/6  728/51  268  282/1539  گروهي يانم

  045/0= مجذور ضريب اتا      213/0= ضريب اتا 
  

ر   نشان مي) 045/0(و مجذور آن   ) 213/0(ضريب اتا    دهند كه نسبت كمي از واريانس متغيـ
ر مـستقل      ) ميزان رضايتمندي از عملكردي شهرداري    (وابسته   ) آگـاهي اجتمـاعي   (توسط متغيـ

  . گيرد بدين ترتيب فرضيه چهارم مورد تأييد قرار مي. ستايجاد شده ا
  

 رابطه بين اعتماد اجتماعي و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري 
نتـايج بـه دسـت    . براي آزمون فرضيه پنجم از ضريب همبستگي كندال استفاده شده اسـت   

) 000/0sig(آمده از اين آزمون حاكي از آن است كه چون سـطح معنـي داري محاسـبه شـده                  
ر     ) α=05/0(كمتر از آلفاي تحقيق      بوده است، بنابراين از لحاظ آماري همبستگي بـين دو متغيـ

داري بوده كه در سطح معني47/0 فوق  شدت همبستگي بين دو متغير    . باشد  مذكور معنادار مي  
ر     .  درصد قرار داشـته اسـت  100نزديك به   و » اعتمـاد اجتمـاعي  «نـوع همبـستگي بـين متغيـ

بـا افـزايش اعتمـاد       همبستگي خطي اسـت، يعنـي     » ان رضايتمندي از عملكرد شهرداري    ميز«
اين پيوند متقابل بـه نوبـه خـود    . شود اجتماعي شهروندان، پيوند متقابلي در بين آنان ايجاد مي 
  . دهد ميزان رضايتمندي آنان را از عملكرد شهرداري افزايش مي

  
 مندي از عملكرد شهرداري رابطه بين مشاركت شهروندان و ميزان رضايت

دار بـين مـشاركت شـهروندان و          وجود همبستگي معنـا   «آخرين فرضيه مورد تأييد پژوهش      
، بدين نحو كه هر چقدر مشاركت شـهروندان در     »ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري است     

شـدت  . شـود  اداره امور شهر افزايش يابد بر ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري افزوده مـي           
 بوده كه در سطح معناداري خيلي بالا مورد تأييـد قـرار گرفتـه              63/0همبستگي بين دو متغير     

  )sig63/0=r   384=N    = 001/0  (               .                                               است
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 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

  روابط چندمتغيره بر اساس مدل تحليل مسير 
 توضيح و توصيف يك سيستم ارتباطي بين متغيرها است؛      اين روش به عنوان تكنيكي براي     

به اين ترتيب كه در تحليل مسير ضريب همبستگي هر متغير مستقل با متغير وابـسته بـر اثـر                   
مستقيم آن متغير مستقل روي متغير وابسته و اثرات غير مستقيم مزبـور از طريـق متغيرهـاي               

  . )105:1382كوهي و تقوي، (ود شمستقل ديگر روي متغير وابسته تقسيم مي
نتايج حاصل از پژوهش نيكويي و برازش مدل تحليل از طريق كاربرد رگرسيون چندگانـه و            

ثير أدهد كه با توجه به ضـريب ت ـ       نشان مي ) 2( نمودار   )223-242:1382كلانتري،  (تحليل مسير   
 ،(R2)عيـين ، ضريب ت  (R) ضريب همبستگي رگرسيون چندگانه    ،)Betaضريب  (متغير مستقل   
ــه  آزمــون معنــي ــر مــستقل در معادل داري حــضور متغي(T)داري  و ميــزان معنــي(Sig T) ،

متغيرهاي رضايت اجتماعي، اعتماد اجتماعي، اگاهي اجتماعي، مشاركت شـهروندي، وضـعيت             
ترين عوامـل تأثيرگـذار بـر ميـزان      اجتماعي ـ اقتصادي و سن به ترتيب به عنوان تعيين كننده 

ر وابـسته             از عملكرد شهرداري يزد مطرح    رضايتمندي   ميـزان  (اند كه بيـشترين تغييـرات متغيـ
  . كنند را بيان مي) رضايتمندي از عملكرد شهرداري

درصد از تغييرات   43دهد حدود    بوده كه نشان مي   43/0 به مقدار    (R2)ميزان ضريب تعيين    
از متغيرهـاي مـستقل     هـر يـك     . متغير وابسته ناشي از متغيرهاي مستقل مورد بررسـي اسـت          

كـه رضـايت   طـوري انـد بـه  تأثيرات گوناگوني بر ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري داشـته       
 درصد، آگاهي اجتماعي بـه ميـزان   32 درصد، اعتماد اجتماعي به ميزان 43اجتماعي به ميزان  

 21  اقتصادي به ميـزان    - درصد، وضعيت اجتماعي   22 درصد، مشاركت شهروندي به ميزان       30
  . اند درصد تأثير داشته15درصد و سن به ميزان 

بر اساس نتايج حاصل از مدل تبييني تحليل مسير ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري              
اي از روابط علـّي   توان استدلال كرد كه اين متغير متأثر از عوامل مختلفي است كه در شبكه      مي

ته و كل تغييرات آن توسط مجموع متغيرهـاي       با يكديگر و به صورت مركب و مجموع قرار داش         
  . گردد مستقل بيان مي

متغيرهاي اعتماد اجتماعي، مـشاركت شـهروندي، سـن و وضـعيت       ) 2(در اين مدل نمودار     
ر تـابع تـأثير        طـور مـستقيم و هـم بـه     اجتماعي ـ اقتصادي هم به  طـور غيرمـستقيم بـر متغيـ

   . گذارند مي
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 1386تان بهار و تابس، جغرافيا و توسعه مجله

  گيري نتيجه
وظايف هاي مديريت شهري،    ها در عرصه    ساختارها و وظايف سازمان    تر شدن   پيچيدهامروزه با 
عنـوان  هـا بـه    شـهرداري . عنوان مهمترين نهاد غير دولتي بيش از پيش شده است         هشهرداري، ب 

نـد  دهنده خدمات شهري به ساكنان شهري زماني داراي عملكرد موفـق خواه           يك سازمان ارايه  
عملكـرد مناسـب و كارآمـد ايـن     . شـهروندان را فـراهم نماينـد   منيت بود كه بتوانند آسايش و ا     

هـاي مربوطـه خواهـد    ها موجب مشاركت دادن شهروندان در اداره امور و انجام فعاليـت      سازمان
نتايج به دست آمده از اين پژوهش در راستاي     . خواهد زد  شد و بر رضايتمندي شهروندان دامن     

  : شوند بندي مي اهداف تحقيق به شرح زير جمع
  . ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري يزد متوسط به پايين بوده است - 1
بـه طـوري كـه بـا     . سن يكي از عوامل مؤثر بر ميزان رضايتمندي شـهروندان بـوده اسـت     - 2

ايـن  . شـود  افزايش سن شهروندان بر ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري افـزوده مـي        
هـاي رفـاهي و فرهنگـي بـراي           اري يـزد در ارايـه برنامـه       تفاوت بيانگر آن است كه شهرد     
 . هاي سنين جواني عملكرد موفقي نداشته است برآورده شدن نيازها و خواسته

ـ اقتصادي شهروندان بر ميزان رضايتمندي شهروندان تأثيرگـذار بـوده         وضعيت اجتماعي  - 3
ندان كاسـته   با افزايش سواد شـهروندان از ميـزان رضـايتمندي شـهرو           كه  طوري  به. است
كه با افزايش بعد خانوار، درآمد شهروندان، بالا رفتن وضـعيت شـغلي و              در حالي . شود  مي

 . شود مسكن شخصي بر ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري افزوده مي
درآمد، شغل، رضايت از زندگي، روابط با همسايگان و         (رضايت اجتماعي شهروندان شامل      - 4

در بالاتر باشد بر ميزان رضـايتمندي شـهروندان از عملكـرد شـهرداري             قچهر  ) هاسازمان
 . افزوده خواهد شد

كنند، عدم آگاهي از يـك موضـوع باعـث            كه خود شهروندان و مسؤولان ابراز مي      همچنان - 5
دهد كـه شـهرونداني كـه     ها نشان مي يافته. عدم ارايه نظر در مورد آن موضوع خواهد شد     

 . اند از عملكرد شهرداري رضايتي نداشتندتري بودهداراي آگاهي اجتماعي بالا
 .دهـد  اعتماد متقابل بين شهروندان و مسؤولان محور اساسي رضايتمندي را تـشكيل مـي     - 6

اعتمـاد  . شهروندان با مسؤولان دور از تصور خواهد بودبدون وجود اعتماد متقابل همكاري    
ن از عملكـرد شـهرداري يـزد    اجتماعي يكي از عوامل مؤثر بر ميزان رضايتمندي شهروندا       

 . بوده است
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هاي رفاهي و فرهنگـي بـراي شـهروندان از     شهرونداني كه در اداره امور شهر و ارايه برنامه  - 7  
 . اند از عملكرد شهرداري رضايت دارندسوي سازمان شهرداري مشاركت فعالي داشته

 43لي حـدود   دهد كه متغيرهاي مستقل به طور ك        نتايج حاصل از تحليل مسير نشان مي       - 8
بـه طـوري كـه رضـايت اجتمـاعي بـه       . كنند درصد از تغييرات متغير وابسته را تبيين مي  

 30 درصد، آگـاهي اجتمـاعي بـه ميـزان        32 درصد، اعتماد اجتماعي به ميزان       43ميزان  
 درصد، وضعيت اجتماعي ـ اقتـصادي بـه ميـزان     22درصد، مشاركت شهروندي به ميزان 

  . اند  درصد تأثير داشته15 درصد و سن به ميزان 21
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