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 چکیده

ویژه های مدیریت شهری در زمینة افزایش خدمات، جلب رضایت بیشتر شهروندان است و این امر بهامروزه هدف همة کوشش

شود. هدف این ای از آن با ارائة خدمات به شهروندان محقق میآل بزرگی است و بخش عمدهها، هدف ایدهبرای شهرداری

و روش  شه راشنویه به عنوان یکی از شهرهای کوچکهری شهرداری پژوهش، سنجش میزان رضایت شهروندان از خدمات ش

عة نامه استفاده شده است. جامای و میدانی و از ابزار پرسشتحلیلی است. برای گردآوری اطلاعات از روش کتابخانه -آن توصیفی 

نفر برآورد  33433سرشماری  باشد که بر اساس آخرینشامل کلیه ساکنین و شهروندان شهر اشنویه میآماری در این پژوهش 

تجزیه نفر است که به صورت تصادفی ساده برگزیده و مطالعه شدند.   204و حجم نمونه براساس فرمول کوکران  گردیده است

شامل روش تحلیل رگرسیون  SPSSهای تحلیل آماری در نرم افزار و تحلیل اطلاعات حاصل از پرسشنامه با استفاده از روش

دهد که اولا میزان انجام گردیده است. نتایج حاصل از این پژوهش نشان می T-TESTخطی، روش ازمون من ویتنی و آزمون 

باشد. بعلاوه جنسیت تاثیر جندانی رضایتمندی از عملکرد شهرداری شهر اشنویه در حوزه خدمات شهری کمتر از حد متوسط می

ز عملکرد شهرداری نداشته اما پایگاه اجتماعی اقتصادی افراد رابطه معناداری با رضایتمندی افراد دارد. بر اساس ا بر رضایتمندی 

در سطح شهر و بیشترین رضایتمندی نیز مربوط  2.2با میانگین  اطلاعات بدست آمده کمترین رضایتمندی مربوط به پارکینگ

 است. 3.12مراکز خرید با میانگین به 

 شهر اشنویهشهرداری، رضایتمندی، خدمات شهری،  و مدیریت شهریــــان کلیدی: واژگــــ
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 مقدمه

گردیده است. بدیهی است  در جهان موجب گسترش بیش از پیش شهرها امروزه توسعه روزافزون شهرنشینی و رشد جمعت

 بیاآورند که دستیمیقشرهای مختلفی به وجود  هـآداب و رسوم، علایـق و توان ،هانیازها، خواست که شهروندان به دلیل تنوع

 وجود بدون (.6: 1323)محمدی، سوی دیگر به مدیریت شهری بستگی دارد  هروندان و ازبه این مطالبات از یک سو به ش هاآن

 نونیک مشکلات و مسائل با مقابله به شهر، آینده توسعه و رشد برای لازم هایریزیبرنامه انجام ضمن که شهری مدیریت نظام

 اجتماعی، رفاه به کشورها مردم بیشتر دستیابی هایراه طرح شهری، جغرافیای هدف امروزه . گرددمی سامان بی بپردازد، آن

 نیاز تأمین نهایت در و شهری درآمد کم هایگروه خصوص به عمومی خدمات دریافت هایراه و زندگی سطح ارتقای چگونگی

 .(3۱ ،132۱ شکوئی،) است شهری جامعه اساسی

 

 بیان مساله

 ریغ ینیاست . روند شهرنش شتریانسان ب خیکنند از تمام ادوار تاریم یزندگ یکه در مناطق شهر یمناطق تیمروزه جمعا

نفر خواهد  اردیلیم 3از  شیدوبرابر شده و به ب 2023تا سال  ایدن یشهر تیزده شده است که جمع نیتخم .قابل بازگشت است

شهرها  (Stephens & Stterthwaire,2008: 11)در حال توسعه خواهد بود یرشد در کشورها نای ٪۱0از  شیکه ب دیرس

 :2005 ) رندیمورد توجه قرار گ دیشک با یهستند که ب یپتاسیل باور نکردن یدارا یرشد و توسعه اجتماع یبه عنوان موتورها

8 .lewisandnioch).  یسودمند برا یهاتوجه همه جانبه به راهبردها و چارهگسترش مشکلات گوناگون شهرها ضرورت 

در بخصوص  ندهیدر آ یشهر تیریمد (.3: 13۱4پور و همکاران، یصفائ)ساکنان شهرها روشن ساخته است یزندگ یسازنهیبه

 یاسی، س ی، اقتصاد یتیو تحولات فناورانه ، جمع رییکه خود برآمده از تغ یچالش ؛بود واهدخ مواجه با چالش کمی و ستیقرن ب

 ی،ارکه اهداف مردم سال ابدییتحقق م یشهرها در صورت داریشده است که توسعه پا رفتهیپذ ایاست . امروزه در دن یالملل نیو ب

 یحمل و نقل شهر ی،اصول شهرساز تیبا رعا و یواحد شهر طیمح یریبا شکلگ ستیز طیوحفظ مح یدر خدمات رسان یبرابر

 (  4: 13۱6رستمی و همکاران،توامان دنبال شود ) یعادلانه منابع و درآمد شهر میو تقس

 دخو هیژو دیکررکاو  ظایفدارای و امکد هر کهدارد  دجوو یشهر مدیریت در مختلفی یهانمازساو  دنها معاصر یشهرهادر 

ادار امور محلی که به طور خلاصه متولی  ستا رنمد شهر مدیریتی نمازسا ترینیمرکزو  ترینریمحو  داریشهر لیکن ،تندـهس

و وظیفه  باشدمی های شهر و اطراف آنو ارائه خدمات لازم با هدف مدیریت و توسعه کالبدی ، اقتصادی و اجتماعی در محدوده

( که متاسفانه این موضوع در شهرهای کوچک بخاطر ۷: 13۱0،)مقیمیباشدآن برآورده ساختن نیازهای مشترک شهروندان می

 باشد.کمبود بودجه و همچنین کمبود منابع مالی و ... با برخی مشکلات مواجه می

 و دهش جلب آن کیفیت و شهری خدمات مقوله به شهروندان و ریزانبرنامه متخصصان، توجه شهرنشینی گسترش با امروزه

 هک شهری خدمات ماهیت و نوع از گذشته. است بوده همراه شهرنشینی توسعه با شهری خدمات مباحث طرح اساسا لحاظ بدین

 وارههم دیرباز از شهری خدمات دارد، متفاوتی و مختلف اشکال اقلیمی حتی و اداری سیاسی، اقتصادی، ساختارهای از متأثر خود
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 هب است؛ بوده مطرح شهری حیات تداوم اصلی عامل و شهری توسعه مدیریت ابزار و مدنیت بارز هایشاخص از یکی منزله به

 در ردمم خواست با منطبق آن بهینه و اصولی پراکنش بنابراین ماند؛می باز فعالیت از شهروندان زندگی آن بدون که ایگونه

 (.12: 13۱0 همکاران، و پورحقیقی )عبداللهی است مهم بسیار شهری ریزیبرنامه فرایند

(. 12: 1322 پالیزبان، و ادریسی)شودمی محسوب کشور هایشهرداری فعالیت ترینرایج زیاد، پوشش سطح با شهری خدمات

 که شد خواهند موفق آینده و حال نیازهای بین تعادل حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی( هاشهرداری) هاسازمان این

 رضایت و سازمان بین ارتباط این عملکردها، همه نهایی هدف بنابراین باشند؛ داشته را رضایت بیشترین آنها عملکرد از شهروندان

 رضایت. شودمی ایجاد شهروندان رضایت سازد، برآورده را شهروندان نیازهای شهرداری عملکردهای که زمانی. است شهروندان

 محور عنوان به شهروندی مشارکت و باشند داشته فعال حضور هامسئولیت و امور انجام در آنها شد خواهد موجب شهروندان

در شهروندان و مشارکت  تیحس رضا جادیا. (13: 13۱2 همکاران، و بستانی کریمیان) گیرد قرار مدنظر گیری تصمیم اصلی

 مطلوب یریسازد با ارائه تصویرا قادر م یشهر تیریمنظم و همه جانبه است که مد یزیربرنامه ازمندیدادن آنها در اداره شهر ن

 یطراح نه،یزم نیسازد. گام اول در ا دواریام یشهر یهاتیفعال یهادر عرصه امؤثر، شهروندان ر یتعامل جادیو ا یاز شهردار

لیه ک آنان از تیرضا زانیو م ینگرش مردم نسبت به عملکرد شهردار یو درک چگونگ ییساز و کار مناسب به منظور شناسا

 باشد.اقدامات سازمان می

و سنجش عوامل موثر بر آن با  اشنویهشهر هدف اصلی این تحقیق بررسی میزان رضایتمندی شهروندان ازعملکرد شهرداری 

 تاکید بر خدمات شهری است که در این راستا سوالات زیر را طرح نموئده است:

 مهمترین عوامل موثر بر رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری با تاکید بر خدمات شهری کدامند؟ .1

 با تاکید بر خدمات شهری تا چه میزان است؟میزان رضایتمندی شهروندان شهر اشنویه از عملکرد شهراری شهر  .2

 تاثیر جنسیت بر رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری با تاکید بر خدمات شهری در شهر اشنویه چگونه است؟ .3

تاثیر پایگاه اقتصادی اجتماعی بر رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری با تاکید بر خدمات شهری در شهر  .4

 اشنویه چگونه است؟

 راهکارهای ارتقای عملکرد شهرداری و افزایش رضایتمندی شهروندان از عملکرد آن در شهر اشنویه کدامند؟ .3

 

 پیشینه

 هاشهرداری توجه ردمو انندوشهر هیدگااز د دهستفاا با هاداریشهر دعملکر یابیارز منظا ایجرو ا حیاطر خیرا یهالسادر  

م نظا با هاییرکشو همچنینو  توسعه لحا ودر یافته توسعه  یهارکشواز  عما ن،جها مختلف یهارکشو محلیی حکومتهاو

 :دشومی رهشاا خلاصه رطو به انیرو ا نجهادر   ربتجا یناز ا نمونه چند به مهدر ادا .ستا گرفتهارمختلف قرواداری  سیاسی

 ساسا بر محلی حکومت اعتبار و مردم رضایت خدمات، کیفیت بین رابطه بررسی به ایمقاله در ،(200۱) همکارانش و گوتیرز

 خدمات کیفیت بین ارتباط داد نشان پژوهش نتایج. اندپرداخته محلی دولت خدمات کیفیت سنجش از شهروندان رضایت گزارش

 محکمی باطارت اعتبار و رضایت چنین هم. است مستقیم غیر اعتبار و کیفیت میان ارتباط که حالی در مستقیم ارتباط رضایت و

 وسیله به شده ارائه خدمات از شهروندان رضایت میزان گیریاندازه عنوان با ایمقاله در ،(2012) آکگول دارند. دئیز هم با
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 ایهمنطق به توجه با شهرداری خدمات از رضایتمندی میزان که رسید نتیجه این به کریشایر شهرداری: موردی نمونه شهرداری

  . است متفاوت درآمد میزان و تأهل وضعیت تحصیلات، جنسیت، برحسب گاهی و کنندمی زندگی افراد که

 شهرداری خدماتی عملکرد از شهروندان رضایتمندی بررسی» عنوان با ایمقاله در 13۱3 سال در مهدیرجی عموزاده و نصیری

 الگوی اساس بر گرگان، شهرداری خدماتی عملکرد از شهروندان رضایت وضعیت از دقیق نسبتا توصیفی ،«کانو مدل از استفاده با

 رد شهرداری عملکرد از شهروندان دهدمی نشان پژوهش های یافته. داشتند هیجانی و عملکردی اساسی، نیازهای قالب در کانو

 ضریب با اساسی نیازهای و 0.۷12 رضایت ضریب با عملکردی نیازهای به نسبت 0.۷۱ رضایت ضریب با انگیزشی نیازهای زمینه

  .دارند بیشتری رضایت 0.6۱3

ردی مو مطالعه یشهر تخدما زهحودر  داریشهر دعملکر ضایتر سنجش انعنو تحت هشیوپژدر ( 13۱4رستمی و همکاران)

را  یضایتمندر بیشترین نیاعمرو  فنی شاخصدر  داریشهر یابیارز ردمو یشاخصها بیندر  که ندانتیجه ینا بهدرود،  شهر

 .  ستا شتهدا انندوشهرای بررا  یضایتمندر انمیز کمترین فرهنگی جتماعیا شاخص در و  انندوشهر ایبر

 

 

 

 روش شناسی

بر آن است تا به بررسی و سنجش میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد مدیریت شهری و شهرداری با تاکید ژوهش این پ

ای و مطالعات باشد. جامعه آماری این پژوهش به روش اسنادی کتابخانهمی کوچک اشنویه ئبر خدمات شهری در شهرداری شهر 

متناسب با سوالات باشد. تجزیه و تحلیل اطلاعات در این پژوهش نمونه از شهروندان می 200میدانی با ابزار پرسشنامه به تعداد 

 نجام گردیده است.روش تحلیل رگرسیون و روش تحلیل من ویتنی ا T-TESTبا استفاده از روش تحلیل 

 

 

 مبانی نظری 

(. در ارتباط با ۷3، 1323 ،ینیگردد )حسیآن محسوب م ییهمواره به عنوان رکن اجرا یشهردار ،یشهر تیریمد فیدر تعر

و  یزدی یاست )پاپل یتعاون یهابه شرکت یدولت یحکومت، دولت و نهادها هیتشب هینظر نیترجیرا ،یشهردار لیفلسفه  تشک

شهر، عموما سهامداران  کیاست که مردم  یشرکت با سازمان تعاون کی یه، شهردارینظر نی(. به موجب ا11: 132۱ ،یسناجرد

( انتخاب یشرکت تعاون رهیمد تیشهر )همانند ه یدر شورا ندهیرا به عنوان نما یاخود عده انیآن هستند. سهامداران از م یقهر

 تیرا که صلاح یمتداول است آنها شخص یتعاون یهاگونه که در شرکتهمان نیسپارند، بنابرایکرده و اداره امور شهر را به آنها م

 یداشته باشد، به عنوان شهردار انتخاب و اداره امور شهر را به عهده ی اداره شهر و شهردار یبرا یکاف یو اخلاق یو عمل یعلم

 کنند. یگذارند و خود در کار او نظارت م یاو م

استقلال و شخص  یاست که دارا یدولتریو غ یعموم یکشور سازمان یقانون محاسبات عموم 3بر اساس ماده  یشهردار

اساس  نی. بر ا (3: 13۱4)رستمی و همکاران، گرددیم سیشهر و با نظارت وزارت کشور تاس یبوده و تحت نظر شورا یحقوق

 : اشاره کرد یشهردار فیاز نکات مشترک در تعار یبه برخ یستیبا
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 یبه ساختار شهر یبودن و وابستگ یشهر

 تحت نظارت دولت  یریبودن و قرار گ یدولت ریغ

  یدر حوزه عملکرد یاستقلال و عدم وابستگ

  یعمل در حوزه اداره امور شهر یبودن و آزاد یانتخاب

 یداشتن و انطباق با قانون اساس تیرسم

 ( 16: 13۱4علیپور، ساکنان شهر ) ازیمورد ن یاداره امور محل و ارائه خدمات عموم

است. در تمام جهان، هرجا  یشهردار ،یگذار در مشارکت شهروندان در امور شهر ریمهم و تأث یشهر یاز نهادها یکیدر واقع 

بر عهده دارد،  میشهر را به طور مستق تیریمد تیکه مسئول یسازمان نیتریو اصل نیوجود دارد، مهمتر ینیشهر و شهرنش

مردم  یازهایرفع ن یاست که در محدوده  شهر برا یسازمان ،ینهاد محل یهااز نمونه یکیبه عنوان  یاست. شهردار یشهردار

 لتبوده است نقش دو یسبب تکوین شهردار یمحل یازهایها گرچه در اصل، نیتکامل شهردار ریشود. در سیهمان محل اداره م

توانستند تمام امور مردم را حل و فصل کنند، گستره  اقتدار یصورت متمرکز نمها که به دولت رایگرفت؛ ز دهیناد توانیرا نم

 .(342: 132۷ عه،یرا بر عهده گرفتند )ش یو نقش فهیوظ زیها نیشهردار بیترت نیکردند. بد میخود را تقس

 یخال جادیا نیهمچن. باشدیو ارضاء شدن م یخشنود هیا مایبرآورده کردن  یدر فرهنگ لغت به معنا یتمندیواژه رضا

و برآورده کردن تقاضاها و احتیاجات مراجعه کننده توسط ارائه دهنده  ازهاین نیتأم جهیکه در نت ییتو مطلوب یخشنود ،یشادمان

 ایخدمات و  تیفیافراد از ک یابیارز گرید ی(. گروهGolabi et al,2011: 3) شودمیگفته  یتمندیشود، رضایم جادیخدمت ا

ها برآورده شدن خواسته گرید یبرخ نی(. در ب36: 13۱3کنند )امان پور و همکاران، یم یتلق یتمندیشده را رضا افتیدر یکالاها

ر عملکرد و انتظار است. اگر عملکرد برابر با بالات نیتفاوت ماب یتمندیرضا نیشود. همچنیاطلاق م یتمندیو انتظارات افراد، رضا

 :Deichmann et al,2007)است یناراض یاز عملکرد باشد، مشتر شیاست و اگر انتظارات ب یراض یاز حد انتظار باشد، مشتر

5.) 

 نیاز ا یک(. یHashimi et al,2011: 11است )  یسنجش عملکرد سازمان یارهایمع نیاز مهمتر یکی یتمندیمروزه رضاا

در  تیرضا جادیامور و ا یدر سامانده بسزاییتواند نقش یم یکه عملکرد شهردار یباشد. به طوریم یها شهردارسازمان

در ارتباط با  ،یقضاوت جمع کیشهروندان به عنوان  یکل یتمندی( رضا3۷: 132۷ ،ینینژاد و ام یشهروندان داشته باشد )ورد

 . (Van Ryzin,2004: 4شود ) یم فیتعر یخدمات شهر تیفیبا توجه به ک یعملکرد شهردار

 شیافزا جهیو در نت یحس همکار شیتواند موجب افزا یم یشهر یخدمات یهاسازمان گریو د یاز عملکرد شهردار تیرضا

خود را  یهاتیمسئول یها به نحو بهتریشود شهرداریسبب م یمشارکت و حس همکار شیافزا نیا.فرد گردد یعمل مشارکت

 3 :2009) شودیو اجرا را باعث م یریگمیتصم انیمشارکت شهروندان حضور آنها در جر گریانجام دهند و از طرف د

.Gutierrez et alیشهر یو برخورد فعال و مسئولانه با رخدادها یقانون مدار ت،یمسئول احساسو  یشهروند تی(. رضا 

بازگرداندن آرامش به شهروندان،  ن،یبنابرا(. Mokhlis,2011: 5)قلمداد شود یشهر تیریمد یاصل یهااز سرمابه یکیتواند یم

به  یشهر تیریشهروندان با مد یمدله زانیم شیو افزا یشهر ماتیشهروندان نسبت به تصم یمشارکت جوب یروحبه تیتقو

 یشهر تیریاز مد یتمندیرضا شیشهروندان و افزا ازیها و نبه صورت خاص، در چهارچوب تأمین خواسته یطور عام و با شهردار

 .است قابل حل یبه خصوص نهاد شهردار
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 بیان به گیرد؛می بر در را شهری امور اداره برای نیاز مورد خدماتی هایفعالیت از بسیاری خود عام معنای به شهری خدمات

 اتخدم. دارند شهری حیات با تنگاتنگی ارتباط که است مختلف هایفعالیت از ایگسترده طیف شامل شهری خدمات دیگر،

 معروفند هریش خدمات به شهروندان، زندگی بر آنها مستقیم تأثیر به توجه با و دارند جغرافیایی پیوند یکدیگر با بیشتر شهرها

 (.4: 13۱2 صفایی، پهلوان)

 در تمطلوبی ایجاد منظور به مستقیما شهرداری که شودمی گفته عمرانی غیر هایفعالیت به شهری خدمات دیگر، تعریف در

 (12: 13۱0 همکاران، و حقیقی پور عبداللهی) دهدمی انجام شهروندان حال رفاه و شهر کالبد

 گیزند آن بدون که است شهری حیات تداوم اصلی عامل و شهروندان نیاز شهری، توسعه مدیریت ابزار منزله به شهری خدمات

 هریش ریزی برنامه فرایند در مردم خواست با منطبق آن اصولی و بهینه پراکنش یا توزیع. ماند می باز فعالیت از شهروندان

 عهده از تنهایی به شهروندان که هستند شهری زندگی از اموری خود، ماهیت اساس بر شهری . خدمات دارد بسیاری اهمیت

 ومیعم کالاهای زمره در شهری خدمات اینکه به توجه با دیگر سوی از دارند؛ سازمانی به نیاز رو این از و آیندبرنمی آنها تأمین

 شهروندان از را شهری خدمات تأمین هایهزینه تا باشد شهری مدیریت سازمان اختیار در کارهایی و ساز است لازم گیرد،می قرار

 و نیایم خدمات تأمین یا هازباله دفن و گردآوری مانند آنها از بعضی بدانیم که یابندمی اهمیت هنگامی شهری خدمات. بگیرد

 اما دارد،ن سیاسی امور با مستقیمی پیوند ظاهر در اگرچه شهری خدمات .آفرینند بحران نشوند، انجام که صورتی در نشانی آتش

 نظام قدرت و مشروعیت که شودمی مسائلی به منجر آسانی به کاستی، دیدن صورت در که است حدی در آن تأمین اهمیت

 (.1۱: 13۷۱ جاجرمی، ایمانی افکندمی مخاطره به را سیاسی

 

 شناخت محدوده

 43 و شمالی عرض دقیقه 2 و درجه 3۷ جغرافیایی مختصات در غربی آذربایجان استان شهرهای از یکی عنوان به اشنویه شهر

 ۷2 طول به شرقی شمال طرف از) ارومیه شهرستان 3 با خاکی مرز دارای شهرستان این. دارد قرار شرقی طول دقیقه 6 و درجه

 جمعیت. باشد می( کیلومتر 30 طول به شرقی جنوب طرف از) نقده و( کیلومتر 43 طول به جنوب طرف از) پیرانشهر ،(کیلومتر

 در. باشد می نفر هزار 40 از بیش اشنویه شهر خود جمعیت و بوده نفر ۷3226 ،13۱3 سال سرشماری طبق شهرستان این

 شهر ،(1) شماره نقشه به توجه با. کرد مشاهده را آن ایمحله تقسیمات نیز و اشنویه شهر محدوده توان می( 1) شماره نقشه

 (13۱0 اشنویه، تفصیلی طرح) باشد می محله 12 و ناحیه 2 دارای اشنویه
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 اشنویه. موقعیت قرارگیری شهر 1نقشه 

بر اساس نتایج حاصل از اطلاعات مرکز آمار برگرفته از نتایج سرشماری نفوس و مسکن وضعیت جمعیت شهر اشنویه مطابق 

 باشد:جدول زیر می

 . جمعیت شهر اشنویه1جدول 

 13۱3 1323 13۷3 1363 1333 1343 1333 سال

 33433 30632 2336۱ 1۷23۷ ۷432 4242 2۷۷2 جمعیت

 1333-۱3نبع: سرشماری نفوس و مسکن، 

 64.06 با شده ساخته سطح به هکتار 3۱6.03 سطح این از که باشد می هکتار 31/  3 مطالعه مورد محدوده در شهر کل سطح

  33.۱4 با( حفاظتی سبز گورستان، رودخانه، سطح ، خالی و بایر ، مخروبه ، باغ ، زراعی) باز فضاهای به هکتار 46.2 و درصد

 بوده نفر  1333433 که زمان این در جمعیت احتساب با 13۱3 سال خالص سرانه سهم.  دارد اختصاص شهر کل از درصد

 هر ازای به مربع متر  1۱0.03 مطالعه مورد سطح کل در ناخالص سرانه سهم و شهر شده عمران سطح در مربع متر  102.22

 .  باشدمی نفر
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 سهم و هکتار 1۱۱22 با مسکونی کاربری و اول رتبه در مربع متر 46.۷6 سرانه سهم و هکتار 1۱.43 با معابر هاکاربری بین از

 نیز و ایران شهرهای اکثر همانند مسکونی و معابر عمده کاربری 2 کلی بطور. گیرد می قرار دوم رتبه در مربع متر 46.4 سرانه

 هکتار  311.01 کل سطح با کاربری دو این مجموع بطوریکه اندداده اختصاص خود به را سرانه سهم و سطح بیشترین استان

 . دارند اختیار در را شهر شده ساخته سطح از درصد 23 از بیش مربع متر 2۷.22 سرانه سهم دارای

 هاتحلیل یافته

در حوزه خدمات شهری و عملکرد شهرداری آن تلاش است تا با استفاده از ابزار پرسشنامه  اشنویهجهت بررسی وضعیت شهر 

به تحلیل نتایج  spssنظرات شهروندان در خصوص انواع خدمات شهرداری شهر جمع آوری و در ادامه با استفاده از نرم افزار 

 بدست آمده پرداخته شود. 

 تعداد بیشترین سن لحاظ از. اندبوده مرد گویان پاسخ درصد 66.3 و زن گویان پاسخ درصد 33.3 جنسیت حاظل از تحلیل طبق

 دیپلم، درصد  1۷.2 دیپلم، زیر درصد 13.3 سواد لحاظ از. داشتند قرار سال 36 تا 1۱ سنی گروه بین درصد 62 با گویان پاسخ

 درصد 32 شغل لحاظ از چنین هم. اندبوده بالاتر و لیسانس فوق درصد 12 و لیسانس درصد 36.3 دیپلم، فوق درصد 21

 . اندبوده...  و دانشجو آزاد، شغل دارای گویان پاسخ مابقی و دولت کارمند پاسخگویان

 اند عبارتنداز:ها مورد بررسی قرار گرفتههایی که در حوزه خدمات شهری شهرداریمهمترین شاخص

 

 شهر اشنویه شهرداری.متغیرهای خدمات 1شکل شماره 

هی خدمات شهری در شهر اشنویه مطابق مطابق نتایج اولیه حاصل از پرسشنامه وضعیت رضایتمندی شهروندان از شاخص

 باشد:جدول زیر می
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 شهر اشنویههای خدماتی در رضایتمندی از وضعیت شاخص. 1جدول 

 میانگین خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم شاخص

 2.۱۱ 42 40 42 36 34 زبالهگردآوری 

 2.۱2 43 44 44 32 3۷ پاکسازی خیابان ها

 3.02 30 41 43 33 31 توسعه فضای سبز

 3.01 42 46 4۷ 33 30 ایمنی خیابان ها

 2.۱3 43 41 46 33 33 آسفالت معابر

 2.۱4 41 3۱ 46 3۷ 3۷ روشنایی معابر

 2.۱ 42 36 46 32 32 وضعیت بصری خیابان

 2.22 34 33 31 41 3۱ بهداشتیسرویس های 

 2.02 31 31 30 43 43 های شهریپارک

 3.03 40 3۱ 4۷ 33 3۱ روهاپیاده

 3.12 42 4۷ 43 30 32 مراکز خرید

 2.2۷ 34 33 4۱ 41 43 مبلمان شهری

 2.2 32 3۷ 43 3۱ 41 های شهریپارکینگ

 2.23 33 34 4۱ 43 41 رنگ آمیزی شهری

 

از دیدگاه  فرهنگی حوزه عمرانی، خدماتی، نظارتی، اجتماعی 4در  برای تعیین میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری 

باشد، می 0.03کوچکتر از  داریدهد مقدار سطح معنیاست. نتایج آزمون نشان می تک متغیره استفاده شدهTشهروندان از آزمون 

پاسخگویی به این سؤال که میانگین جامعه بزرگتر از  شود. برایپذیرفته نمی 3 ین با عدد برابری میانگ لذا فرض صفر مبنی بر

 3جامعه کمتر از توان نتیجه گرفت که میانگیناست، لذا می 0.0۷میانگین  است یا کوچکتر ، با توجه به این که مقدار اختلاف 3

 .است متوسط به پایین اشنویهشهر از عملکرد شهرداری  است و میزان رضایتمندی شهروندان

 t. تحلیل رضایتمندی از وضعیت خدمات شهری با روش آزمون 2جدول 

 tمقدار  فراوانی انحراف اختلاف میانگین میانگین 
درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

میانگین 

 متوسط

  3 0.00 203 204 0.۷2 -0.0۷ 2.۱3 رضایتمندی

 

 

رضایتمندی از عملکرد شهرداری در بعد خدمات شهری از آنجا که دو بخشی جهت بررسی و سنجش تاثیر متغیر جنسیت بر 

 است از آزمون من ویتنی استفاده گردیده است که نتایج آن در جدول زیر اورده شده است:

 



 ماهنامه علمی تخصصی پایا شهر

 

01 

 

 . آزمون من ویتنی  و تحلیل رابطه جنسیت و رضایتمندی از عملکرد شهرداری شهر اشنویه در بعد خدمات شهری3جدول 

 سطح معنی داری مقدار یو مجموع رتبه میانگین رتبه فراوانی متغیر

 0.1۷6 163.2 33 زن
0.103 0.2 

 0.33 236.4 16۱ مرد

 همؤلف از استفاده با ویتنی من آزمون از شهرداری، عملکرد از آنان مندی رضایت میزان و جنسیت میان رابطه تعیین برای

 در .شودمی کمتر فرض رد احتمال باشند، ترنزدیک هم به هارتبه میانگین چه هر آزمون این در . است شده استفاده جنسیت

 مردان از بیشتر زنان رضایتمندی میزان تحقیق، این در یعنی است شده 236.4 مردان برای و 163.2 زنان برای میانگین جا این

 از داریمعنی سطح چون و است شده گزارش 0.2 داریمعنی سطح و 0.103 ویتنی من مقدار اینکه به توجه با ولی. است بوده

 تفاوت شهرداری عملکرد از رضایتمندی لحاظ به مردان و زنان بین بنابراین کرد رد را فرض توانمی است بزرگتر  0.03

 - اجتماعی و نظارتی خدماتی، رضایتمندی عمرانی، هایشاخص لحاظ از مرد و زن شهروندان بین یعنی. ندارد وجود داریمعنی

 .است نشده گروه دو این از کدام هیچ رضایت به منجر شهرداری عملکرد و ندارد وجود تفاوتی گونه هیچ( فرهنگی

 

در ادامه جهت بررسی رابطه میان پایگاه اجتماعی اقتصادی و میزان رضایتمندی شهروندان شهر اشنویه از وضعیت خدمات 

 باشد:است که نتایج آن مطابق جدول زیر میشهرداری از روش تحلیل رگرسیون خطی استفاده گردیده 

. تحلیل رگرسیون خطی میان متغیر پایگاه اجتماعی و اقتصادی و رضایتمندی از عملکرد شهرداری در شهر 4جدول 

 اشنویه

 سطح معنی داری T ضریب بتا متغیر

 0.12 -0.32۷ 0.033 شغل

 0.002 3.243 0.134 تحصیلات

 0.001 4.342 0.163 درآمد

 

 که( حصیلاتت شغل، سواد،) و وابسته متغیر عنوان به شهرداری عملکرد میانگین بین دهد کهنتایج تحلیل رگرسیون نشان می

 در هشد وارد متغیر. دارد وجود رابطه و تفاوت مستقل متغیرهای عنوان به است شهروندان اقتصادی و اجتماعی وضعیت بیانگر

 باشد، ترکوچک( Sig) داریمعنی سطح و تربزرگ( t) تی و بتا اگر باشد،می رگرسیون تحلیل اصلی هسته که رگرسیونی معادله

 بتا جا این در .دارد (رضایتمندی) وابسته متغیر بر بیشتری تأثیر (درآمد تحصیلات، شغل،) مستقل متغیر که است معنی بدین

 متغیر تأثیر که در نتیجه آن است شده  0.163 درآمد متغیر برای ؛ 0.134 تحصیلات متغیر برای،  0.033 شغل متغیر برای

 مستقیم أثیرت درآمد و تحصیلات متغیر ترتیب بدین ،نیست دارمعنی شغل متغیر تأثیر ولی است شده دارمعنی درآمد و تحصیلات

 چه هر چه هر یعنی. دارند شهروندان شهر اشنویه از عملکرد شهرداری در بعد خدمات شهریرضایتمندی میزان بر داریمعنی و

 سبالعک و رودمی بالا شهری مدیریت سازمان عنوان به شهرداری از آنها انتظارات رود بالاتر افراد تحصیلات سطح و درآمد میزان

 رضایتمندی میزان بر کمتری تأثیر است نشده دار معنی( 0.03و بزرگتر از حد متوسط) 0.12 شغل داریمعنی سطح چون و

 .دارد
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 جمع بندی

در اداره خدمات  ییکه نقش به سزا یمهم اریبس یاز نهادها یکیشهرها،  یفیو ک یعصر حاضر با توجه به توسعه کمدر  

 یشود، شهرداریپررنگ م یو توسعه شهر ازهاین نیو تأم یشهر تیریشهرها داشته و هرروز نقش آن در اداره و مد یرسان

 سازمان ارائه کیها به عنوان یشده است. شهردار شیاز پ شیب یردولتینهاد غ نیتربه  عنوان مهم یشهردار فیامروزه وظااست.

 نیساکنان خود را تأم تیو امن شیعملکرد موفق خواهد بود، که بتواند آسا یدارا یبه ساکنان شهر، زمان یدهنده خدمات شهر

 تیسازمان رضا نیبه اهداف خود موفق خواهد بود که شهروندان از عملکرد ا دنیدر رس یزمان یکنند. در واقع سازمان شهردار

 کامل داشته باشند.

افزایش رضایتمندی  هتا ابتدا به بررسی اهمیت و جایگاه شهرداری در تامین خدمات و در نتیجژوهش تلاش گردید در این پ

ه محدودهای رضایتمندی شهروندان را تبیین نماید. خصشهروندان پرداخته شود و در نهایت با استفاده از مطالعات نظری؛ شا

 دهندباشد لذا جامعه آماری آن را کلیه شهروندان این شهر تشکیل میو شهرداری آن می اشنویهمورد مطالعه این پژوهش شهر 

 کوکرانیری نفر برآورد گردیده است که به روش نمونه گ 33433که بر اساس آخرین سرشماری رسمی کشور جمعیت آن تعداد 

طی، رگرسیون خنفر به عنوان نمونه آماری انتخاب گردیدند. تجزیه و تحلیل پرسشنامه با استفاده از روش تحلیل   204تعداد 

ه گردید. مطابق نتایج حاصل از تحلیل ست که فرآیند آن به شکل کامل ارائانجام گردیده ا و آزمون من ویتنی Tروش تحلیل 

های شهروندان در بعد خدمات شهری موفق نبوده به نحوی که اطلاعات مشخص گردید که شهرداری این شهر در تامین خواسته

رآورد گردید که نیاز است تا این سازمان با ب 2.۱2( و 3کمتر از حد متوسط)ه شده رضایتمندی شهروندان از خدمات ارائمیزان 

بعلاوه نتایج بدست امده مند گردد. نتایج مثبت حاصل از آن بهرهرضایت شهروندان را جلب نماید تا از  ،نجام اقدامات مناسبا

نشان داد که جنسیت تاثیر چندانی بر رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری نداشته اما متغیرهای پایگاه اجتماعی اقتصادی 

ونه نبوده و از میان آنها تاثیر متغیر درآمد و تحصیلات بر رضایتمندی از عملکرد شهرداری کاملا شامل سواد، شغل و درآمد  اینگ

ه ری ارائدر این بخش برخی راهکارهای مناسب جهت ارتقای رضایتمندی شهروندان از عملکرد مدیریت شهمعنادار بوده است. 

 گردیده است:

 مله سینما و سالن ورزشی و ...از سوی شهرداری شهرافزایش سرانه امکانات و خدمات فرهنگی ورزشی از ج 

 آنها فرش سنگ و روها پیاده و معابر وضعیت به رسیدگی. 

 افزایش سراه فضای سبز شهری توسط شهرداری شهر 

 سطح در بانوان پارک احداث  

 طراحی مناسب فضای سبز شهر در نقاط مختلف با هدف ارتقای جذابیت و افزایش رضایتمندی شهروندان 

 های های افزایش مشارکت شهروندان در اداره امور شهر از طریق بسترسازی حضور شهروندان در فعالیتایجاد زمینه

 مربوط به شهر

 ای و نحوه ارتباط آنان با شهروندانهای محلهتوجه ویژه به شورایاری 

 معابر و ها کوچه روشنایی و آسفالت به رسیدگی  

  های خانگی با هدف افزایش پاکیزگیزبالهطراحی سیستم مناسب جمع آوری 

 تقویت پویایی و سرزندگی شهری در سطح محلات و فضاهای شهری 
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 افزایش نورپردازی فضاهای شهری با هدف افزایش زیبایی و امنیت شهری 

 به صورت ماهانه و سالانه به شهروندان که موجب  اشنویههای مالی شهرداری از سوی شهرداری شهر ارائه گزارش

 گردد.فزایش اعتماد  و آکاهی شهروندی و در نتیجه کاهش تخلفات احتمالی میا

 ر تها و دستیابی به نتایج مطلوبهای ارائه شده قبل از شروع به اجرای آن که در کاهش هزینهارزیابی اثرات طرح

 موثر خواهد بود.

 برگزاری جلسات با شهروندان و جمع آوری نظرات آنها 
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