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  هاي  مشاركت شهروندان در اجراي پروژه تمايل بهمندي و  ترضايميزان سنجش 
 شهرداري زاهدان: مورد    زيربنايي شهرداري

 
  2زاد اله كاظمي شمس،  1زاده عيسي ابراهيمدكتر 

  
  چكيده

اجراي  آنان در مشاركت تمايل بههاي زيربنايي شهرداري و  اجراي پروژه ازسنجش ميزان رضايت شهروندان ، پژوهشاين هدف از انجام    
ان در ن شهر زاهداساكن ي را كليه پژوهش آماري ي جامعه .باشد مي توصيفي -پيمايشي تحقيقروش . است زاهداندر شهر  اه پروژهاين 
 .اند براي تكميل پرسشنامه انتخاب شدهحجم نمونه  عنوان بهنفر  382 كوكران فرمول استفاده از باد كه دهن تشكيل مي 1390 سال بهار
درصد  38/38در مجموع دهد كه  نشان مي ها يافته. گانه شهر زاهدان تعيين گرديد متناسب با حجم در مناطق سه نيز گيري نمونه ي شيوه

در ) 3با ميانه  1>5( 14/3 نمره مندي با رضايتميزان بيشترين . زياد و خيلي زياد دارنداز عملكرد شهرداري نارضايتي در حد  شهروندان
رسيدگي به  ي در زمينه 49/2 نمره بانيز مندي  رضايتميزان ساختمان و كمترين  ي سازها و صدور پروانه و كنترل ساخت ي زمينه

از  درصد 18/65بيش از دو سوم شهروندان، يعني  ،نيز مشاركت تمايل به ي پيرامون مقوله. دان استها و نيازهاي شهرون خواسته
ي تمايل  دهنده نشان هاي زيربنايي شهرداري آمادگي دارند كه شهروندان در حد زياد و خيلي زياد براي مشاركت در اجراي پروژه

ايجاد نظم و امنيت در  ي مشاركت در زمينهه ب ميزان تمايلبيشترين . شدبا شهروندان به مشاركت براي رفع مسائل محل زيست خود مي
هاي دخيل  اهميت مشاركت شهروندان از سوي شهرداري و ديگر سازمان ي در زمينه آنو كمترين ) 3با ميانه  1>5( 76/3 ي نمرهبا  محله

از مجموعه تغييرات  درصد 8/97 قدار ضريب تعيينكه م دهد استفاده از مدل تحليل مسير نشان مي .است 48/2 ي نمرهدر امور شهري با 
، تأثيرگذارترين متغير 596/0با ضريب  مشاركت شهرونديي  كه در آن مؤلفه دكن تعيين ميپژوهش را وابسته توسط مدل تحليلي متغير 
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  .هاي بعدي اثرگذاري قرار دارند و سن به ترتيب در رتبه آگاهي اجتماعي
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 



  مقدمه
شهرداري به عنوان سازمان محلي و غيردولتي به 

ي و ارائه خدمات لازم با هدف امور محل ي منظور اداره
كالبدي، اقتصادي، اجتماعي در  ي مديريت و توسعه

وجود آمده است و  هشهر و اطراف آن ب ي محدوده
نيازهاي مشترك شهروندان  ه كردنبرآوردآن، ي وظيفه

 بوده كه هر كدام از افراد به تنهايي قادر به برآورده
  . )112: 1381 صلاحي، رجب(ها نيستند  آن  ساختن 

احساس رضايت شهروندان از محيط شهر و خدماتي     
دهد، عامل مهمي در جهت ايجاد  كه شهرداري ارائه مي

شهري و  ي انگيزه در مردم براي مشاركت در توسعه
 ،علاوه بر اين. بهبود كيفيت محل سكونت خويش است

رضايت شهروندان از عملكرد مديريت شهري موجب 
نهادهاي شهري در جهت  ترغيب آنان براي همكاري با
خدمات در سطح شهر  ي انجام بهتر وظايف و ارائه

در حالي كه نارضايتي از عملكرد شهرداري و . شود مي
خدمات از سوي  ي به ويژه احساس تبعيض در ارائه

شهرداري در مناطق مختلف شهر موجب ياس، نااميدي 
پور و  برك(شود  پذيري شهروندان مي وليتؤو عدم مس

 به زندگي محيط از رضايت ).204: 1389، همكاران

 يا خوب گيري براي اندازه پاسخگويان از پرسش ي وسيله

 ارزيابي كنند، مي زندگي در آن كه محيطي بودن بد

ها به  در شهرداري .(Hourihan, 1984: 375) شود مي
عنوان يك نهاد عمومي كه مردم حساسيت زيادي به 

تواند به كارآمدي  ميارزيابي عملكرد . عملكرد آن دارند
هاي  ساختن فعاليت شفاف ها و و بهبودعملكرد شهرداري

به طور . )64: 1389پور و همكاران،  رفيع( آنها كمك كند
 ي كلي، بررسي و سنجش عملكرد شهرداري و نحوه

خدمات شهري از دو منظر عيني و ذهني  ي ارائه
در منظر عيني، كيفيت خدمات . تواند صورت گيرد مي

سنجش آنها نسبت به معيارها و  ي بر پايهشهري 

گيرد كه توسط مراجع مرتبط  هايي صورت ميداستاندار
اما در منظر ذهني، احساس مردم و . شود تنظيم مي

خدمات شهري،  از نابردار بهره رضايت  ميزان
دهندگان  ارائه عملكرد كيفيت و چگونگيي  كننده تعيين

ذهني،  مهم رويكرد يكي از مزاياي. خدمات است
كنندگان اصلي  واسطه بودن سنجش ذهنيت استفاده بي

. )204: 1389پور و همكاران،  برك(خدمات شهري است 
اين ارزيابي با استفاده از اطلاعات حاصل از نظرسنجي 

تواند اطمينان لازم را در خصوص  از شهروندان مي
هاي  مندي شهروندان از عملكرد و فعاليت ميزان رضايت

پور و  رفيع(دست دهد ه شهرداري ب انجام شده در
حاضر،  هدف از انجام پژوهش. )64: 1389همكاران، 

هاي  اجراي پروژه ازرضايت شهروندان  سنجش ميزان
اجراي  آنان در مشاركت تمايل بهزيربنايي شهرداري و 

شهرداري  ي گانه در مناطق سه زيربنايي ايه پروژه
كه تفاوت تا به اين نكته پي برده شود . زاهدان است

چه ) اجتماعي - اقتصادي (گانه  موجود در مناطق سه
مشاركت شهروندان در  ميزانتأثيري در رضايت و 

  .هاي شهرداري دارد اجراي برنامه
  

  و ادبيات تحقيق باني نظريم
هاي نظام اجتماعي است  شهرداري يكي از ضرورت

مردم  ي كه الزاماً با ساختاري كه تنها از طريق مداخله
: 1381صلاحي،  رجب(گردد  نمايان مي ،پذير است امكان
ها زماني در رسيدن به اهداف خود و  شهرداري. )112

حفظ تعادل بين نيازهاي حال و آينده موفق خواهند 
شد كه شهروندان از عملكرد سازماني رضايت كامل 

رضايت شهروندان موجب خواهد شد كه  .داشته باشند
حضور فعال داشته  ها وليتؤآنها در انجام امور و مس

عنوان محور اصلي  باشند و مشاركت شهروندي به
. )137: 1384معيدفروذهاني،(گيردنظرقرارمد گيري تصميم
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عدم رضايت اجتماعي اكثريت شهروندان و يا قشر 
ها براي هر نظم اجتماعي و يا  توجهي از آن قابل

 .)183: 1386موسوي، و نيا حكمت(آور است سازماني زيان
رضايت در شهروندان و مشاركت دادن آنان  ايجاد حس

ريزي منظم و همه جانبه  شهر نيازمند برنامه ي در اداره
 ي سازد با ارائه است كه مديريت شهري را قادر مي

تصويري مطلوب از شهرداري و ايجاد تعاملي مؤثر، 
هاي شهري اميدوار  فعاليت ي شهروندان را در عرصه

زيرا امروزه  .)204: 1389پور و همكاران،  برك(سازد  مي
مشاركت و همكاري شهروندان در امور مختلف مربوط 

سالاري يا  ي يكي از اركان اساسي مردم خود به مثابه به 
  شود دموكراسي شناخته مي

(Dewey, 1997; Mikel, 2000; Hansen, 2004;   
Yang & Liu, 2005; Harber,2006;Sleeter, 2008)  

نون توجه چنداني به اهميت متأسفانه در ايران تاك    
ها و  مندي مردم از عملكرد سازمان سنجش رضايت

نهادهاي عمومي نشده و مطالعات زيادي در اين زمنيه 
 .)204: 1389پور و همكاران،  برك(صورت نگرفته است 

توماس ميلر و ميشل ميلر، شش دليل خوب براي اين 
  :اند كار ذكر كرده

  )يص منابعتخص( شناسايي نيازهاي جامعه -1
 مدت، ريزي كوتاه برنامه - 3 ريزي بلندمدت، برنامه -2
  ارزيابي خدمات  -5 ايجاد ارتباط با شهروندان، -4
   .هاي حمايتي تعيين سياست -6

هاي رضايت شهروندان براي  اگر حكومتي از گزارش     
يك يا تعدادي از دلايل و يا عللي به جز پيشنهادات 

ستفاده كند و قادر باشد توماس ميلر و ميشل ميلر ا
ها انجام دهد،   اين گزارش ي خدمات خود را بر پايه

هاي  توان گفت كه آن حكومت به نتايج و خروجي مي
اگر  .(Bo Gattis, 2010: 2)مورد نظر دست يافته است 

هاي فوري و  گيري شش دليل ميلر به دو دسته تصميم
ريزي شده تقسيم شوند،  هاي برنامه گيري تصميم

املي چون تخصيص منابع، ارتباط با شهروندان و عو
هاي فوري و  گيري ارزيابي خدمات، در زمره تصميم

مدت  و كوتاه هاي بلندمدت ريزي برنامه موارد،يعني ساير
هاي  گيري جزء تصميم، هاي حمايتي و تعيين سياست

 "بوگاتي"در پژوهش . گيرد ريزي شده قرار مي برنامه
ردند و چرايي و حكومت محلي مشاركت ك 121

هاي رضايت شهروندان را  چگونگي استفاده از گزارش
دست آمده اين ه ب ي نتيجه نيتر بيان نمودند كه مهم

 ها در واقع تكنيك است كه چگونگي استفاده از گزارش
هاي  گيري زيادي با تصميم ي استفاده از آنها، رابطه

 ريزي ها برنامه گيري ولي هرچه تصميم دارد؛ فوري
ها  استفاده از اطلاعات اين گزارش ي نحوه باشد، تر شده 

پور و همكاران،  برك(تري با نتايج دارد  تأثير و ارتباط كم
به طور كلي بررسي ابعاد مختلف و  ).205: 1389

بازخوردهاي اثر متقابل عملكرد شهرداري و رضايت 
هاي  شهروندان از منظر مردم يا از منظر حكومت

ققان بوده است كه در ادامه محلي، موضوع بررسي مح
  :شود به چند مورد از آنها اشاره مي

 ، با توجه به مدل)2004( و همكارانش  1فان رايزين    

، به ACSI(2( "مشتريان آمريكايي  هاي رضايت شاخص"
رضايت شهروندان  هاي ي شاخص زمينه ي مدلي در ارائه

بر اساس اين مدل، . اند براي شهر نيويورك پرداخته
 ي كننده مهم تعيين يت و انتظارها دو شاخصكيف

هاي رضايت  شاخص ،بر اساس مدل. رضايت هستند
هاي مختلف دولت همانند  شهروندان، كيفيت فعاليت

بر رضايت شهروندان ... نشاني و مدارس، پليس، آتش
هم بر  اتدر اين ميان، انتظار. تأثير مستقيم دارد

ورت تأمين در ص. كيفيت و هم بر رضايت اثرگذار است
شود و در غير  رضايت، دولت قابل اعتماد و اطمينان مي

اين صورت، ممكن است به مهاجرت شهروندان از شهر 
                                                     
1-Gregg G. Van Ryzin 
2-American Customer Satisfaction Index 
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در ، )2006(" فان رايزين" .و خروج آنها منجر شود

عقيده دارد كه پرسش مهم در بررسي  پژوهش ديگري
ين است كه شهروندان چگونه به اعملكرد شهرداري 

در . دهند العمل نشان مي عكس عملكرد خوب يا بد،
وقتي . رسد ال ساده به نظر ميؤنگاه اول پاسخ با اين س

توان پنداشت كه عملكرد  شهروندان راضي هستند مي
عملكرد  ي شهرداري خوب است و نارضايتي آنها نتيجه

دهد  ضعيف شهرداري است؛ اما تحقيقات نشان مي
د پاسخ به اين سؤال كه چگونه شهروندان به عملكر

تر از چيزي  دهد، پيچيده مي نشان العمل عكس شهرداري
خود با ايجاد  ي او در مقاله. رسد است كه به نظر مي

چارچوبي مفهومي سعي در ايجاد ارتباط بين عملكرد 
اطمينان پس از آن  شهرداري، رضايت شهروندان و

، )2009( 1و يو لي، جيم .(Van Ryzin, 2006: 1)دارد 
 قبيل؛ هاي مهمي از خود بر مؤلفه ي در توصيف مطالعه

تأمين نيازها، روابط مؤثر بر يكديگر، خدمات تفكيك 
بر اساس اين  .اند شده و اثربخشي فردي تأكيد كرده

مدل، عوامل تأمين نيازها و خدمات تفكيك شده به 
گذارند اما  طور مستقيم بر رضايت شهروندي تأثير مي

   . استتأثير روابط مؤثر بر يكديگر غيرمستقيم 
ارتباطات بين فردي كه در آن افراد بر يكديگر اثر 

پذيرند به طور مستقيم بر  گذارند و يا تأثير مي مي
) اثربخشي فردي(اثربخشي فردي اثرگذار است كه اين 

تواند به طور مستقيم بر رضايت شهروندي  نيز خود مي
   .(Lee at all, 2009: 126)تأثيرگذار باشد 

اي به بررسي  ، در مقاله)2009(انش گوتيرز و همكار    
كيفيت خدمات، رضايت مردم و اعتبار "رابطه بين 

بر اساس گزارش رضايت شهروندان از  "حكومت محلي
اند  محلي پرداخته سنجش كيفيت خدمات دولت

(Gutierrez at all, 2009: 2).  در اين پژوهش، سعي

                                                     
1-Lee, Gim and Yoo 

شده است با تجزيه و تحليل اجزاي كيفيت، ارتباط بين 
در اين . كيفيت خدمات، رضايت و اعتبار ارزيابي شود

ي  حكومت محلي در منطقه 76نفر از  400تحقيق با 
كاستيلاي لئون اسپانيا به صورت رو در رو مصاحبه 

 ي شوندگان مرد و زن، درباره مصاحبه. شده است
اند، اظهار سه ماه اخير دريافت نموده خدماتي كه طي 

اي تنظيم شد كه پنج  ه گونهها ب پرسشنامه. نظر كردند
عملكردي، تصوير يفن يها يژگيو"يعني  ر نهفته،متغي ،

در مدل مذكور . ارزيابي شوند "پنهان، كيفيت و اعتبار
ي ر آشكاربه عنوان متغي "رضايت شهروندان"عامل 

نتايج  .است ر در ارتباطكه با اين پنج متغي باشد مي
مثل ؛ أييد كردهاي تحقيق را ت پژوهش، برخي از فرضيه

 ارتباط مستقيم بين كيفيت خدمات و رضايت، در
حالي كه ارتباط ميان كيفيت و اعتبار، غيرمستقيم 

همچنين رضايت و اعتبار پيوند بسيار محكمي . است
مؤسسه مشاورين بركساير، گزارشي  .با هم دارند

هاي  تخصيص مجدد منابع، با توجه با اولويت ي درباره
رده است كه طبق آن، وقتي ك شهروندان منتشر

اي بين اطلاعات آماري  مديران شهري بتوانند مقايسه
خدمات  ي ارائه زميزان رضايت شهروندان ا ي ر زمينهد

تو همچنين اولوي نظر آنان انجام دهند، به  هاي مد
ابزاري قدرتمند براي تخصيص مجدد منابع دست 

ز ماتريس توانند ا آنان مي .(Walker, 1996: 1)اند  يافته
اهميت، به عنوان مبنايي براي اين كار استفاده -رضايت
هايي براي سنجش سطح  بر اين اساس، مقياس. كنند

 نيمختلف و همچن رضايت شهروندان از خدمات
گيرد كه در  اهميت خدمات در اختيار آنان قرار مي

آيد كه در آن اهميت هر  دست ميه نهايت نموداري ب
ايت شهروندان از آنها يك از خدمات و ميزان رض

هاي مورد  ماتريس مقياس) 1شكل (. شود مشخص مي
  .دهد استفاده در هر يك از شرايط را نشان مي



 

  
                                                                                     

                 
     

 

 
5  
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  تخصيص مجدد منابعبراي  مديران شهري اهميت -ماتريس رضايت : 1شكل 
  .207: 1389پور و همكاران،  برك :مأخذ 

  
  

وق، چهار راهبرد در شرايط مختلف بر اساس ماتريس ف
  .)207: 1389پور و همكاران،  برك(شود  پيشنهاد مي

  در اين حالت بايد افزايش :"كم، رضايت كم اهميت" -1
رضايت شهروندان را  هايي، بودجه، با اعمال سياست

  .افزايش داد
در اين شرايط بايد : "كم، رضايت زياد اهميت" -2

اختصاص  ي آيا بودجه ارزيابي مجدد صورت گيرد كه
شود  در اين حالت سعي مي. يافته مناسب است يا خير

اي كاهش يابد كه در  اين خدمات به گونه ي بودجه
  .رضايت شهروندان تغيير محسوسي مشاهده نشود

اين حالت بايد با  در :"اهميت زياد، رضايت كم" -3
ثر و همچنين تخصيص منابع بيشتر ؤتمركز و تلاش م

خدمات كه داراي اهميت زياد هستند،  اين گونه هب
  .سطح رضايت شهروندان را افزايش داد

اين حالت بهترين  :"اهميت زياد، رضايت زياد" -4
در . وضعيت است و بايد سعي در تثبيت آن داشت

صورت امكان اگر خللي در رضايت شهروندان ايجاد 

هاي خدمات مورد نظر  شود، بايد كمي از هزينه نمي
  .كاست

  
  پژوهشروش 

 - رويكرد حاكم بر اين پژوهش، روش پيمايشي
براي . توصيفي با استفاده از ابزار پرسشنامه است

از روش روايي صوري و براي  پرسشنامه سنجش روايي
. ه استآزمودن پايايي از روش بازآزمايي استفاده گرديد

تن از  30دو هفته بين  ي پرسشنامه دوبار به فاصله
  . سي توزيع شدمورد برر ي اعضاي جامعه

نتايج آزمون ضريب همبستگي نشان داد كه در 
درصد ميان نمرات پاسخگويان در  95سطح اطمينان 

آزمون و بازآزمايي همبستگي وجود دارد  ي دو مرحله
)000/00sig 837/0=R (توان گفت  به اين ترتيب مي

كه پرسشنامه توزيع شده از پايابي بالايي برخوردار 
 ان مردپژوهش حاضر سرپرست آماري ي جامعه. است
خانوارهاي شهر زاهدان است كه بالغ بر  ي كليه

كممتوسط

سط
متو

ياد
ز

زياد
ميزان رضايت

ت
مي

 اه
زان

مي
 

  ارتقاء
ها و منابع به منظور ارتقاي تمركز فعاليت
  .ميزان رضايت

  

 تثبيت
  .ها حفظ كيفيت و كاهش هزينه

  
  

  پايش
ه وهاي صورت گرفت درك تغيير اهميت

تلاش در جهت ارتقاي ميزان رضايت
  .بدون افزايش هزينه

 ارزيابي
صورت ارزيابي اين مسأله كه آيا منابع به

  .شود كار گرفته مي مناسب به
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 


حجم نمونه بر اساس فرمول . باشد خانوار مي 113000
تعيين و توزيع نمونه با ) 117: 1380نيا،  حافظ(كوكران 

(PPS)گيري متناسب با حجم  روش نمونه
انجام  1

هاي  هنمون گيري بايد تعداد روش از نمونه اين در. گرديد
. متناسب با اعضاي آن زيرمجموعه باشد هر زيرمجموعه

گانه  ها در سطح مناطق سه بر همين اساس تعداد نمونه
، توزيع و خانوارهاشهرداري زاهدان متناسب با حجم 

 130(پرسشنامه به روش مصاحبه تكميل  382تعداد 
پرسشنامه در منطقه  130پرسشنامه در منطقه يك، 

و  مندي و رضايت) 3در منطقه پرسشنامه  122دو و 
مشاركت شهروندان به صورت طيف ليكرت  تمايل به

 بسيار راضي، راضي، نسبتاً(تايي  در قالب مقياس پنج
بندي گرديده  طبقه) راضي، ناراضي، و بسيار ناراضي

ي  گانه شايان  ذكر است كه هر يك از مناطق سه .است
 بندي شهرداري به محلات برخوردار و محروم سطح

بندي بر اساس فاكتورهاي  اند كه اين طبقه شده
 فرهنگي و كالبدي محلات صورت -اقتصادي، اجتماعي

كوي اساتيد  ي سكونتي همچنين محدوده. گرفته است
هاي اقتصادي،  جهت تفاوت  دانشگاه به در خيابان
فرهنگي و كالبدي با كل شهر زاهدان كه  -اجتماعي

شد، در  حقيق ميموجب تحت تأثير قرار دادن نتايج ت
براي تجزيه و . توزيع پرسشنامه لحاظ نشده است

هاي آمار توصيفي و استبناطي  ها از روش تحليل داده
استفاده شده و بررسي تحليلي  Spssافزار  در نرم

هاي پژوهش با مدل تحليل مسير انجام شده  يافته
  .است

  
  
  
  

                                                     
1- Probability Proportionate to Size 

  مدل تحليلي پژوهش
ريات و تحقيقات با توجه به مطالعات اكتشافي و نظ    

دست آمده، به لحاظ نظري جهت تبيين عوامل مؤثر ه ب
رها به صورت زير مندي شهروندان متغي بر رضايت

 ي رها به وسيلهشود تا روابط بين متغي مي خلاصه
در اين پژوهش . آزمون تجربي بررسي و محاسبه گردد

شهروندان از اجراي  مندي سنجش ميزان رضايت
ر وابسته شهرداري به عنوان متغي هاي زيربنايي پروژه

رهاي مستقل تحقيق گيرد و متغي مورد بررسي قرار مي
شامل وظايف متعددي است كه كيفيت انجام آنها 

مستقيم بركيفيت محيط شهري  تأثير توسط شهرداري
مندي شهروندان  و از آن طريق بر ميزان رضايت

  .گذارد مي
وهش رضايتمندي ر تابع در اين پژمتغي :رتابعمتغي -الف

هاي  اجراي پروژهدر  شهروندان از عملكرد شهرداري
رهاي مستقل با اين باشد كه روابط متغي زيربنايي مي

در ارتباط گذاشته شده است) 2شكل (ر در متغي.  
  
رهاي مستقل شامل سن، متغي :رهاي مستقلمتغي -ب

اقتصادي، رضايت اجتماعي، آگاهي  - اجتماعي پايگاه
. است يعتماد اجتماعي و مشاركت شهرونداجتماعي، ا

رهاي مستقل از زير كه براي سنجش هر كدام از متغي
هاي كه در مدل تحليلي پژوهش اشاره شده  مجموعه

  .استفاده گرديده است
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

  

  هاي زيربنايي همندي شهروندان از عملكرد شهرداري در اجراي پروژ مدل تحليلي ميزان رضايت: 2 شكل
  .1391ندگان، نگار: مأخذ 

  

  مورد مطالعه ي محدوده
 استان زاهدان و شهرستان مركز زاهدان شهر

 مرز نزديكي ايران در شرق در بلوچستان و سيستان

 اين. دارد قرار پاكستان و كشورهاي افغانستان ايران با

 جغرافيايي طول در لحاظ موقعيت جغرافيايي شهر از

 رضع و شرقي ثانيه 25 و دقيقه 51 و درجه 60

 قرار شمالي ثانيه 45 و دقيقه 30 و درجه 29 جغرافيايي

. است متر 1378دريا،  سطح از شهر زاهدان ارتفاع. دارد
 و تجاري سياسي، مركز اداري، نيتر مهم از هراين ش
آيد و  مي حساب به ايران شرقي جنوب در نظامي

 سه از زاهدان شهر. دارد ساله حدوداً صد اي پيشينه

 5/32اساس اين  بر. است شده شكيلت شهري ي منطقه
 2 منطقه در درصد 9/35يك،  منطقه خانوارها در درصد

همچنين  .اند شده سه متمركز درصد در منطقه 6/31و 
1/34 درصد 8/33يك،  منطقه در ت شهردرصد جمعي 

 سه سكونت درصد در منطقه 1/32و  دو منطقه در

 در زاهدان را شهرموقعيت  )3شكل . ()1جدول ( دارند
 سيستان و بلوچستان و ايران نشان شهرستان، استان

 .دهد مي

  

  شهر زاهدان گانه سهمشخصات مناطق : 1جدول 

  مساحتتجمعيخانوار تعداد حوزه منطقه
  )هكتار(

  تراكم نسبي
 درصدتعداددرصدتعداد  )هكتار(

1منطقه   89351555/321937441/34  2680  72  
2منطقه   101388709/351918008/33  2370  81  
3منطقه   86341306/311819051/32  2150  83  

 79 7200 276108155100567449100 شهر زاهدان
 .1385و مركز آمار ايران،  1390شهرداري زاهدان، : مأخذ     
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 



  
  سيستان و بلوچستان و ايران استان زاهدان در شهرستان زاهدان، موقعيت شهر: 3كل ش

  

  .1391ارندگان، نگ: مأخذ
  

  پژوهش هاي هتياف بحث و
 ها هاي مورد استفاده و استخراج شده از پرسشنامه داده 

 بخش عمومي و چگونگي ارتباط -1: شامل سه بخش
بخش  -2. شهروندان با شهرداري و كاركردهاي شهري

مندي  رضايتسنجش و ارزيابي هاي مربوط به  شاخص
 ي در زمينه به ويژهشهروندان از عملكرد شهرداري 

هاي مربوط به  بخش شاخص -3هاي زيربنايي و  پروژه
مشاركت در اجراي  شهروندان به تمايلسنجش 

  .شهرداري است هاي زيربنايي پروژه
  

  ها تجزيه و تحليل توصيفي داده 
چه بيشتر  در ابتدا جهت آشنايي و شناخت هر

هاي عمومي  آماري مورد مطالعه، خصيصه ي جامعه

هاي  اين ويژگي. رد بررسي قرار گرفتگويان مو پاسخ
 15هاي آماري در قالب  عمومي مطابق با پرسشنامه

، سطح سواد، وضعيت فعاليت، سن: سؤال شامل
هاي اصلي فعاليت، شغل اصلي، تعداد اعضاي  بخش

خانوار، ميزان درآمد، ميزان هزينه، نوع مسكن از نظر 
 ي روزنامه در وضعيت مالكيت، ميزان ساعات مطالعه

هفته، ميزان ساعات تماشاي تلويزيون در روز، ميزان 
هاي دخيل در  اعتماد به مديران ادارات و سازمان

ي شهر، آگاهي از وظايف شهرداري زاهدان،  اداره
تعهد نسبت به وظايف شهروندي، ميزان  احساس

امور شهر زاهدان و تعداد دفعات  ي مشاركت در اداره
گويان،  توسط پاسخ لدر ساشهرداري زاهدان  مراجعه به
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

تدوين و ارائه شده است كه بخشي از نتايج آن در ادامه 
ي  سرپرستان خانوارها در همه. آورد شده است

ها را تكميل  ي آماري نمونه كه پرسشنامه جامعه
معمولاً مردان با شهرداري و  زيرا .اند، مرد هستند كرده

 ها و كار دارند و از چالش و بيشتر سر ،امور مربوطه
مشكلات پيرامون عملكرد شهرداري بيش از زنان 

بيشترين تعداد شوندگان،  ميان پرسش در. آگاهي دارند
سال  41-50ي درصد در گروه سن 4/30پاسخگويان با 

سواد تا  ميزان تحصيلات شهروندان از بي. قرار داردند
متعلق به  يگيرد و بيشترين فراوان دكترا را در برمي
فوق ديپلم، ليسانس، فوق  :شامل(گروه دانشگاهي 
درصد  6/30. است 9/30به ميزان ) ليسانس و دكترا

درصد آنان در  6/57گويان شاغل هستند كه  پاسخ
گويان  درصد پاسخ 38. بخش خدمات اشتغال دارند

درصد  9/58نفر هستند و  5-6داراي بعد خانوار 
  .داراي مسكن ملكي هستند نيز گويان پاسخ
  

مندي شهروندان از  رضايت سنجش هاي شاخص
  زيربناييي ها اجراي پروژهعملكرد شهرداري در 

، ميانگين ها پرسشنامهحاصل از  هاي يافتهاساس  بر
پيرامون  ،اي طيف ليكرت  ويهگ جپنل سؤا 12ها به  پاسخ

 55/10، عملكرد شهردارياز  شهروندان نديم رضايت

 83/27كم،  مندي خيلي داراي رضايت گويان پاسخدرصد
مندي  رضايت درصد 5/37 كم، يمند تيرضا درصد

 62/2 مندي زياد و فقط درصد رضايت 5/21متوسط، 
مندي خيلي زياد  ضايتر داراي گويان پاسخدرصد 
مندي شهروندان  هاي رضايت ميانگين شاخص. هستند

با ميانه  1>5( 77/2 نمره از عملكرد شهرداري زاهدان
نگين در اين ميان، ميا. باشد كه ضعيف مياست ) 3

هاي برخوردار و محروم شهر به  مندي در بخش رضايت
ميان  است كه ضريب تغيير 46/2و  09/3ترتيب 
اين وضعيت نشان . باشد مي63/0 ،اين مؤلفهدر  ها بخش

 مندي متوسط شهروندان مناطق برخوردار و از رضايت
مندي ضعيف شهروندان مناطق محروم شهر  رضايت

مچنين بيشترين و ه. عملكرد شهرداري زاهدان است
مندي  هاي مربوط به رضايت كمترين ميزان شاخص

و  2شهروندان از عملكرد شهرداري زاهدان در منطقه 
. است 58/2و  98/2به ترتيب با ميانگين  1منطقه 

 هاي وضعيت ميانگين شاخص) 1 نمودار(و ) 2 جدول(
هاي  ز اجراي پروژها مندي شهروندان رضايت سنجش
  .دهد زاهدان را نشان ميشهرداري  زيربنايي

  

  
  هاي زيربنايي از عملكرد شهرداري در اجراي پروژه مندي شهروندان رضايتسنجش هاي  ميانگين شاخص :2جدول 

  مندي ميانگين رضايت  ها گويه

  خيلي زياد  زياد  متوسط  كم  خيلي كم

هر
 ش

كل
  

قه 
نط

م
1  

قه 
نط

م
2  

قه 
نط

م
دار  3

خور
بر

  

وم
حر

م
 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد  درصد تعداد  درصد تعداد  

40  55/10 107 83/27 143 5/37 82  5/21 10  62/2 77/2 58/298/276/209/346/2

  .1391نگارندگان، : مأخذ          
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 


 هاي مختلف هاي شاخص ميانگين گويه) 3جدول (    

 از مندي شهروندان زاهداني رضايتبراي سنجش 
هاي زيربنايي  اجراي پروژه رد ژهيبه وعملكرد شهرداري 

  .دهد را نشان مي
  

  هاي زيربنايي در اجراي پروژه ژهيبه واز عملكرد شهرداري  مندي شهروندان رضايتسنجش هاي  ميانگين گويه :3 جدول

ف
ردي

  

  ها مؤلفه

  ها گويه
كم

ي 
خيل

 

سط  كم
متو

  

ياد
ز

ياد  
ي ز

خيل
 

1  
تكريم ي ظايفشان در زمينهبه نظر شما كاركنان شهرداري تا چه حد، در انجام و

  ارباب رجوع موفق هستند؟
  3 43 166 139  31فراواني
 5/433/118/0 4/36  1/8 درصد

2  
ها و نيازهاي شما پاسخگو به نظر شما شهرداري تا چه حد، در رسيدگي به خواسته

  بوده است؟
  2 13451 141  54فراواني
 1/354/135/0 9/36 1/14 درصد

3  
در برآورده زانيهاي شهر به چه م هاي محله هاي محلي و انجمن ما انجمنبه نظر ش

  اند؟ كردن انتظارات شما موفق بوده
  4 14261 126  49فراواني
  1 2/3716  33 8/12 درصد

4  
كسب ي به نظر شما شهرداري تا چه حد، در كنترل ساخت و سازها و صدور پروانه

  نمايد؟ موفق عمل مي
 12014916  66  31فراواني
 2/4 4/3139 3/17  1/8 درصد

5  
ايجاد فضاي گذران اوقات ي انجام وظايف در زمينه به نظر شما شهرداري چقدر در

  هاي رفاهي موفق است؟ برنامه فراغت و
  5 14780 100  50فراواني
 5/389/203/1 2/26 1/13 درصد

6  
هاي ورزشي براي شهروندانسازي فضا به نظر شما شهرداري تا چه حد، در آماده

  موفق بوده است؟
 11 13682 105  48فراواني
 6/355/219/2 5/27 6/12 درصد

7  
خدمات حمل و نقل شهري و ي ارائه ي نهيحد، در زم نظرشما شهرداري تا چه به

  موفق است؟ )اتوبوسراني ژهيبه و( ساماندهي آن
  5 11783 123  54فراواني
 6/307/213/1 2/32 1/14 درصد

8  
به نظر شما شهرداري تا چه حد در اجراي قوانين و مقررات مربوط به نما و شكل

  كند؟ ها موفق عمل مي ظاهري ساختمان
 12912614  73  40فراواني
 7/3 8/3333 1/19 5/10 درصد

9  
گسترش ي در انجام وظايف خود در زمينهبه نظر شما شهرداري تا چه حد،

  نمايد؟ شتي موفق عمل ميهاي بهدا عرصه
 15 16571  95  36فراواني
 2/436/189/3 9/24  4/9 درصد

10 
هاي رساني شفافي از وضعيت اجراي پروژه شما شهرداري تا چه حد اطلاع ظرنه ب

  است؟  به شهروندان داده زيربنايي شهر
 14810113  90  30فراواني
 7/384/264/3 6/23  9/7 درصد

11 
شما شهرداري به چه ميزان در برآوردن رضايت شهروندان در اجرايبه نظر 

  هاي زيربنايي شهري موفق است؟ پروژه
 15 16571 106  25فراواني
 2/436/189/3 7/27  5/6 درصد

12 
به نظر شما شهرداري به چه ميزان در برآوردن انتظارات شهروندان از مديريت

  شهري موفق بوده است؟
 17 15068 121  36فراواني
 3/398/175/4 1/29  4/9 درصد

  ميانگين
 10 14382 107  40فراواني
55/1083/275/375/2162/2 درصد

  

  .1391نگارندگان،  :مأخذ          
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  ربناييهاي زي از عملكرد شهرداري در اجراي پروژه مندي شهروندان رضايتسنجش هاي  ميانگين شاخص: 1نمودار 
  .1391نگارندگان، : مأخذ

  
مشاركت شهروندان  سنجش تمايل بههاي  شاخص

 شهرداريزيربنايي ي ها اجراي پروژهدر 
، ها هشده از پرسشنام استخراج هاي يافتهاساس  بر

اي طيف ليكرت   ويهج گپنل سؤا 10 ها به ميانگين پاسخ
مشاركت شهروندان در  تمايل به سنجشپيرامون 

 71/6 ،شهرداري زاهدانزيربنايي ي ها اجراي پروژه
 28/21مشاركت خيلي كم،  تمايل به درصد پاسخگويان

درصد مشاركت متوسط،  47/32درصد مشاركت كم، 
 درصد مشاركت 83/6درصد مشاركت زياد و  71/32

هاي  ميانگين شاخص .اند كرده را اظهارخيلي زياد 
اجراي مشاركت شهروندان در  تمايل بهمربوط به 

 12/3 نمره شهرداري زاهدان، زيربنايي يها هپروژ
اين . باشد مي متوسط به بالاكه است ) 3با ميانه  1>5(

هاي برخوردار و محروم  ميانگين مشاركت در بخش

است كه ضريب تغيير اين  75/2و  48/3شهر به ترتيب 
اين وضعيت نشان از تمايل . باشد مي 73/0مؤلفه 
شهر به مشاركت شهروندان مناطق برخوردار  متوسط

 كمشهرداري و تمايل  زيربناييي ها اجراي پروژهدر 
اجراي شهروندان مناطق محروم به مشاركت در 

همچنين . استزاهدان  شهرداريزيربنايي ي ها پروژه
 هاي مربوط به بيشترين و كمترين ميانگين شاخص

ي ها اجراي پروژهمشاركت شهروندان در  سنجش
به ترتيب  1و  2منطقه  زاهدان در شهرداريزيربنايي 

 )2نمودار(و  )4جدول(. است 94/2و  32/3با ميانگين 
شهروندان تمايل  سنجش هاي ميانگين شاخص وضعيت

 شهرداريزيربنايي ي ها اجراي پروژهه مشاركت در ب
   .دنده را نشان مي زاهدان
  

  
  زيربناييي ها اجراي پروژهه مشاركت در بشهروندان تمايل  سنجش هاي ميانگين شاخص :4 جدول

  ميانگين رضايتمندي هاگويه
 خيلي زياد زياد متوسط  كم  خيلي كم

هر
 ش

كل
  

قه 
نط

م
1 

قه 
نط

م
2 

قه 
نط

م
دار 3

خور
بر

وم 
حر

م
 درصد تعداد  درصد تعداد  درصد تعداد  درصد تعداد درصد تعداد  

26  71/6  81  28/21  124 47/32  125 71/32  26  83/6  12/3 94/2 32/3 09/3 48/3 75/2 
  .1391نگارندگان،  :مأخذ 
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 
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  زيربناييي ها اجراي پروژهه مشاركت در بشهروندان تمايل  سنجش هاي ميانگين شاخص :2نمودار 
  .1391نگارندگان،  :مأخذ 

  

  زيربناييي ها اجراي پروژهه مشاركت در بشهروندان تمايل  سنجش هاي ميانگين گويه :5 جدول

ف
ردي

  

  ها مؤلفه
  ها گويه

كم
ي 

خيل
 

سط  كم
متو

  

ياد
ز

ياد  
ي ز

خيل

1  
يبه نظر شما شهرداري تا چه حد، شهروندان را به مشاركت در اداره

  امور شهري فرا خوانده است؟
  3  50  139  141  49 فراواني
  8/0  1/13  4/36  9/36 8/12 درصد

2  
ول در امور شهري،ؤهاي مسبه نظر شما، شهرداري و ديگر سازمان

  دهند؟ مردم اهميت مي چقدر به مشاركت
  3  54  124  144  57 فراواني
  8/0  1/14  5/32  7/37 9/14 درصد

3  
هاي صنفي محليشما به چه ميزان علاقمند هستيد در اتحاديه

  مشاركت داشته باشيد؟
  9  95  159  90  29 فراواني
  4/2  6/24  6/41  6/23  6/7 درصد

4  
ي امكاناتتوسعهيشما به چه ميزان علاقمند هستيد كه در زمينه

  ي خود، خودياري مالي داشته باشيد؟ محله
  6  122  153  81  20 فراواني
  6/1  9/31  1/40  2/21  2/5 درصد

5  
ويسازمند هستيد تا در انجام امور مربوط به پاك شما چقدر علاقه

  ؟ديخود مشاركت كاري داشته باش ي بهسازي محله
  24  154  120  64  20 فراواني
  3/6  3/40  4/31  8/16  2/5 درصد

6  
خود استقبال كرده و تمايليشما به چه ميزان از آسفالت محله

  داريد در انجام آن مشاركت داشته باشيد؟
  29  154  116  65  18 فراواني
  6/7  3/40  4/30  17  7/4 درصد

7  
هاي خانگي در منزل آشناشما به چه ميزان به ارزش جداسازي زباله

  هستيد؟
  21  139  128  74  20 فراواني
  5/5  4/36  5/33  4/19  2/5 درصد

8  
هازبالهيآوري و دفع بهداشتشما به چه ميزان به مشاركت در جمع

  ي خود آشنا هستيد؟ در محيط خانه و محله
  24  146  133  64  15 فراواني
  3/6  2/38  8/34  8/16  9/3 درصد

9  
نگيشما به چه ميزان تمايل داريد در حل مشكلات اجتماعي و فره

  ي خود مشاركت داشته باشيد؟ محله
  55  161  93  56  17 فراواني
 4/14  1/42  3/24  7/14  5/4 درصد

10 
ي خودشما به چه ميزان تمايل داريد در ايجاد نظم و امنيت محله

  مشاركت داشته باشيد؟
  86  176  75  33  12 فراواني
 5/22  1/46  6/19  7/8  1/3 درصد

  26  125  124  81  26 فراواني  ميانگين
 83/6 71/32 47/32 28/21 71/6 درصد

  .1391نگارندگان،  :مأخذ         
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

 هاي مختلف هاي شاخص ميانگين گويه) 5جدول (  
اجراي در  مشاركت هبشهروندان براي سنجش تمايل 

    .دهد را نشان ميزيربنايي شهرداري زاهدان ي ها پروژه
از  عمراني ي در حوزه نيازهاي شهر نيتر مهم
  شهروندان دگاهيد

زاهـدان در   داريشـهر مناطق بندي نيازهاي  تاولوي
ها و متغيرهاي مرتبط بـا   شامل شاخص عمراني ي حوزه

است كه بـر طبـق نظـر    وظايف شهرداري در اين حوزه 
بـر اسـاس    .انـد  بنـدي شـده   زاهداني اولويت شهروندان

، در هـا  يه و تحليـل پرسشـنامه  زحاصل از تجهاي  يافته
بهبــود وضــعيت بهداشــت و نظافــت ي  فــهمجمــوع مؤل

ــا ميــزان   ــ 34عمــومي شــهر ب ت اول، درصــد در اولوي
گسترش و نگهداري از فضاهاي سبز و زيبـايي  ي  مؤلفه

توسعه ي  مؤلفهت دوم، درصد در اولوي 33شهر با ميزان 
 2/16و بهبود وضعيت حمل و نقـل شـهري بـا ميـزان     

هــاي  بافــت ياحيــاي  مؤلفــهت ســوم، درصــد در اولويــ
درصـد   4/8فرسوده شـهر و بازسـازي بناهـا بـا ميـزان      

هـا و   نظـارت بـر طـرح   ي  مؤلفـه هـاي چهـارم و    تاولوي
هاي عمراني و ساخت و سازهاي شهري با ميـزان   پروژه

4/8 در كـل  گويان  ت پنجم از نظر پاسخدرصد در اولوي
 ـ .)6ل جدو( باشد ميشهر  بنـدي   تاين نتايج براي اولوي

 داريشـهر  گانـه  سه به تفكيك مناطقنيازهاي عمراني 
  :به طوري كه زاهدان متفاوت است

بهبود وضعيت بهداشت و ي  مؤلفه، يك ي در منطقه
 ـ  7/37نظافت عمومي شـهر بـا    ت اول، درصـد در اولوي

گسترش و نگهداري از فضاهاي سبز و زيبـايي  ي  مؤلفه
توسـعه و  ي  مؤلفـه ت دوم، درصد در اولوي 3/32شهر با 

درصـد در   2/16ت حمل و نقل شـهري بـا   بهبود وضعي
هاي فرسوده شـهر و   بافت ياحياي  مؤلفهت سوم، اولوي

هــاي چهــارم و  تدرصــد اولويــ 2/9بازســازي بناهــا بــا 
هاي عمراني و ساخت  ها و پروژه نظارت بر طرحي  مؤلفه

ت پنجم از نظر درصد در اولوي 6/4و سازهاي شهري با 
گسترش ي  دو، مؤلفه ي منطقهدر  .باشد گويان مي پاسخ

 9/46و نگهداري از فضـاهاي سـبز و زيبـايي شـهر بـا      
بهبود وضعيت بهداشـت  ي  مؤلفهت اول، درصد در اولوي

 ـ  32و نظافت عمومي شـهر بـا    ت دوم، درصـد در اولوي
توسعه و بهبود وضعيت حمل و نقل شهري بـا  ي  مؤلفه

3/13 هـاي   احياء بافـت  ي مؤلفه ت سوم،درصد در اولوي
ــ ــا    ي ودهفرس ــا ب ــازي بناه ــهر و بازس ــد  2/9ش درص
هـا و   نظـارت بـر طـرح   ي  مؤلفـه هـاي چهـارم و    تاولوي
 6/4هاي عمراني و ساخت و سـازهاي شـهري بـا     پروژه

باشد گويان مي ت پنجم از نظر پاسخدرصد در اولوي.  
بهبود وضعيت بهداشت و  ي سه، مؤلفه ي در منطقه

 ـدرصـد در اول  3/32نظافت عمومي شـهر بـا    ت اول، وي
گسترش و نگهداري از فضاهاي سبز و زيبـايي  ي  مؤلفه

توسـعه و  ي  مؤلفـه ت دوم، درصد در اولوي 4/19شهر با 
درصـد در   4/19بهبود وضعيت حمل و نقل شهري بـا  

هـاي   هـا و پـروژه   نظارت بر طـرح ي  مؤلفهت سوم، اولوي
درصـد در   2/20عمراني و ساخت و سازهاي شهري بـا  

هاي فرسوده شهر و  احياء بافتي  مؤلفه وت چهارم اولوي
هـاي پـنجم از نظـر     تدرصد اولوي 9/8بازسازي بناها با 

  ).3نمودار ( باشد مي گويان پاسخ
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
  گويان پاسخ نظر ازگانه شهرداري زاهدان  و مناطق سه نيازهاي عمراني شهر ينتر مهم بندي تاولوي :6ل جدو

  پنجم  چهارم سوم دوم اول  رتبه *ميانگين  مجموع هااولويت  ها مؤلفه
بهبــود وضــعيت بهداشــت و نظافــت

  عمومي شهر
  382  10  38  78  126  130  تعداد

14/2  1  
  100  6/2  9/9  4/20  33  34 درصد

گسترش و نگهداري از فضاهاي سـبز
  و زيبايي شهر

  382  17  34  88  117  126  تعداد
21/2  2  

  100  5/4  9/8  23  6/30  33 درصد

و بهبود وضعيت حمل و نقـلتوسعه 
  شهري

  382  34  109  108  69  62  تعداد
96/2  3  

  100  9/8  5/28  3/28  1/18  2/16 درصد

هــاي فرســوده شــهر و بافــت ياحيــا
  بازسازي بناها

  382  103  109  84  54  32  تعداد
52/3  4  

  100  27  5/28  22  1/14  4/8 درصد

هاي عمراني ها و پروژه نظارت بر طرح
  ازهاي شهريو ساخت و س

  382  217  92  24  17  32  تعداد
16/4  5  

  100  8/56  1/24  3/6  5/4  4/8 درصد
  .باشد مي مورد نظر ي تر باشند نشان دهد ارجحيت و اولويت گزينه جدول هرچه اعداد كوچكاين در ميانگين *         
  .1391نگارندگان،  :مأخذ         

  گويان پاسخ نظر ازي شهرداري زاهدان  گانه و مناطق سه اي عمراني شهرنيازه ينتر مهم بندي تاولوي :3نمودار 
  .1391نگارندگان،  :مأخذ 

  
  

  ها نباطي دادهتتجزيه و تحليل اس
 شاركت شهروندان ازتمايل به م و ميزان رضايت

 زيربنايي يها اجراي پروژه عملكرد شهرداري در

بر اساس آنچه در مدل تحليلي تحقيق اشـاره شـد،       
مندي  پرسش براي سنجش رضايت12رسشنامه داراي پ

پرســش بــراي  10 و شــهروندان از عملكــرد شــهرداري
ــه مســنجش  اجــراي  شــاركت درتمايــل شــهروندان ب

پـنج  شـهرداري بـر مبنـاي طيـف     زيربنـايي   يها پروژه
ملاحظـه  ) 7جدول (با نگاهي به . قياسي ليكرت استم

درصــد شــهروندان  38/38شــود كــه در مجمــوع  مــي
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

اني از عملكرد شهرداري نارضايتي در حـد زيـاد و   زاهد
 ـ . خيلي زياد دارند دسـت آمـده از   ه با توجه به نتـايج ب

هـاي   هـاي پاسـخ داده شـده بـه مؤلفـه      ميانگين گويـه 
را كسـب  ) 3بـا ميانـه    1>5( 77/2مندي نمره  رضايت

درصد از  4/55كرده است كه مجموعاً به طور ميانگين 
تـوان گفـت    دين ترتيب ميب . شود ها را شامل مي پاسخ

بـودن   يينكه نتايج اين تحقيق حاكي از متوسط به پـا 
بـه   مندي از عملكـرد شـهرداري زاهـدان    ميزان رضايت

 .اسـت  زيربنـايي  يهـا  ي اجـراي پـروژه   يژه در زمينـه و
به عبارتي بـيش  و  درصد 18/65در مجموع همچنين، 

زيـاد بـراي     شهروندان در حد زياد و خيلـي  از دو سوم
 شـهرداري زيربنـايي  ي هـا  ها و پروژه برنامهركت در مشا

دست آمـده از  ه با توجه به نتايج ب .تمايل دارند اهدانز
هـاي   هـاي پاسـخ داده شـده بـه مؤلفـه      ميانگين گويـه 

را كسـب كـرده   ) 3با ميانه  1>5( 12/3نمره مشاركت 
درصـد از   4/62است كـه مجموعـاً بـه طـور ميـانگين      

تـوان گفـت    دين ترتيب مـي ب. شود ها را شامل مي پاسخ
كه نتايج اين تحقيق حاكي از بالا بودن ميزان آمـادگي  

 زيربنايي يها اجراي پروژه شهروندان براي مشاركت در
  .است شهرداري

  
 زيربنايي يها اجراي پروژه در يژهبه و عملكرد شهرداري شاركت شهروندان ازتمايل به م و مندي ميزان رضايت: 7 جدول

  زاهدان ي شهرداريها اجراي پروژه ميزان مشاركت در  زاهدان دي از عملكرد شهرداريمن ميزان رضايت

 درصد  درصد  فراواني  ها گويه
  درصد  درصد  فراواني  ها گويه تجمعي

  تجمعي
  71/6  71/6  26  كم  55/10  55/10  40  كم

  99/27  28/21  81  خيلي كم  38/38  83/27  107  خيلي كم

  46/60  47/32  124  متوسط  88/75  5/37  143  متوسط

  17/93  71/32  125  زياد  38/97  5/21  82  زياد

  100  83/6  26  خيلي زياد  100  62/2  10  خيلي زياد
  .1391نگارندگان،  :مأخذ        

  

  
  

  ها فرضيه آزمون
اجتماعي شهروندان و ميزان  -بين پايگاه اقتصادي "    

 ي آنان از عملكرد شهرداري رابطه مندي رضايت
براي آزمون اين فرضيه از  ".د داردداري وجو معني

هاي تحصيلات،  ساده با استفاده ازمؤلفه خطي رگرسيون
  . شغل و درآمد شهروندان استفاده شده است

  

ضريب همبستگي چندگانه كه با علامت ) 8 جدول(در 
R  اين . باشد مي 406/0نشان داده شده است، برابر با

ي اجتماع -بين پايگاه اقتصاديي  ضريب، رابطه
مندي آنان از عملكرد  شهروندان و ميزان رضايت

  . نمايد شهرداري را تأييد مي
  

  
  

 كم

  
77/2

لي
خي

 
كم سط

متو
ياد 

ز
 

لي
ي خ

 
ياد

ز
    1 2 3 4 5  

12/3 
منديرضايتمشاركت
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 


اجتماعي  -  هاي تعيين رگرسيون بين پايگاه اقتصادي آماره:8جدول

  مندي آنان از عملكرد شهرداري زاهدان شهروندان و ميزان رضايت
ضريب همبستگي 

ضريب تبيينضريب تبيين  )R(چندگانه 
 تصحيح شده

خطاي
 عيارم

406/0  165/0  158/0  618/0  
  .1391نگارندگان،  :مأخذ   
  

درآمد  تحصيلات، شغل و  افزايش ضريب يعني    
 اجتماعي -شهروندان موجب بالا رفتن پايگاه اقتصادي

مندي  رضايت آنان شده و در نتيجه موجب بالارفتن
، )8جدول (در  .گردد آنان از عملكرد شهرداري مي

دهد  مقدار تبيين نشان مي. است 165/0ضريب تبيين 
مندي  درصد از تغييرات و افزايش رضايت 5/16كه 

 شهروندان از عملكرد شهرداري ناشي از پايگاه اقتصادي
يعني افزايش ضريب پايگاه . باشد اجتماعي آنان مي -

مندي  درصد بر رضايت 5/16اجتماعي  -اقتصادي
 ديگر بقيه، ناشي از عوامل. گذارد شهروندان تأثير مي

محاسبه شده است  Fمقدار ) 9 جدول(در . بوده است
دار بودن  معني) :000/0Sig(درصد  95كه در سطح 

  .دينما ير را تأييد مدو متغي ي رابطه
  

تحليل واريانس و رگرسيون خطي بين پايگاه اجتماعي : 9جدول 
  مندي شهروندان ازعملكردشهرداري اقتصادي و ميزان رضايت - 

منبع 
  تغييرات

جموع م
  مربعات

هدرج
 آزادي

ميانگين
 مربعات

ت كمي
F 

سطح
داريمعني

 479/9  3 438/28اثررگرسيوني

 382/0  267/144378  باقيمانده  837/24000/0

  -   704/172381  كل
  .1391نگارندگان،  :مأخذ  

 ي رگرسيوني كه هسته ي متغير وارد شده در معادله
آمده ) 10 جدول(باشد، در  اصلي تحليل رگرسيون مي

  :ازند مدل رگرسيون اين فرضيه عبارت. است
  

x000/0 +   x094/0 +  x175/0-  +915/2 =  y  
  

اجتماعي  - پايگاه اقتصادي ي دهنده ، نشانxكه 
ر دهد به ازاي يك واحد متغي نشان مي βمقدار . است

اجتماعي شهروندان  - در انحراف معيار پايگاه اقتصادي
هاي  انحراف معيار شاخصسبب خواهد شد كه 

مندي شهروندان از عملكرد شهرداري در  رضايت
و   225/0هاي تحصيلات شغل و درآمد به اندازه  مؤلفه
  .تغيير پيدا كند 182/0و  -151/0

  
  رهاي وارد بر مدل رگرسيونيهاي متغي آماره: 10جدول 

  نام متغير
ضرايب 

  غيراستاندارد
ضرايب 

 tاستانداردشده
سطح 

ريدا معني
β  خطاβ بتاβ  

  737/12000/0  - 229/0 915/2عرض ازمبدأ
  000/0 365/4  022/0225/0 094/0  تحصيلات
  003/0-028/3  -058/0151/0-175/0  شغل
  000/0 665/3  000/0182/0 000/0  درآمد

    .1391نگارندگان، : مأخذ 
مندي آنان  بين مشاركت شهروندان و ميزان رضايت   

  .داري وجود دارد معني ي ي شهرداري رابطهاز عملكرد
براي آزمون اين فرضيه از همبستگي پيرسون 

بدين طريق كه هر چقدر مشاركت . استفاده شده است
امور شهر افزايش يابد بر ميزان  ي شهروندان در اداره

. شود مندي از عملكرد شهرداري افزوده مي رضايت
در  بوده كه 586/0ر شدت همبستگي بين دو متغي

 تأييد قرار گرفته است بالا مورد سطح معناداري خيلي
  ).11جدول (
  

 براي سنجش رابطه بين همبستگي پيرسونضريب : 11جدول 
  مندي آنان از عملكرد شهرداري مشاركت شهروندان وميزان رضايت

 داري سطح معني
Sig. (2-tailed)

تعداد جامعه 
  N آماري 

پيرسون همبستگي
 Pearson 

Correlation 
  

همبستگي 586/0  328 000/0

  .1391نگارندگان،  :مأخذ 
  

مندي  آگاهي اجتماعي شهروندان و ميزان رضايت بين  
 .شهرداري تفاوت معناداري وجود دارد آنان از عملكرد

 شهروندان عبارتند اجتماعي  آگاهي سنجش  هاي شاخص
 شهرداري،  سواد، تعداد دفعات مراجعه به  سطح :از
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

كردن به تلويزيون، روزنامه خواندن و ذكر  ميزان نگاه
براي آزمون اين فرضيه از . وظايف شهرداري بوده است
نتايج . استفاده شده است هتحليل واريانس يك طرف

دهد كه بين آگاهي اجتماعي شهروندان  مي آزمون نشان
مندي از عملكرد شهرداري تفاوت  و ميزان رضايت

بر  Fاري آزمون همچنان كه از سطح معناد. وجود دارد
با درجات  )879/6(دست آمده ه آيد، مقدار آزمون ب مي

ول حتي در سطح اطمينان جداز 268و  4آزادي يعني 
توان  لذا مي. تر است درصد نيز بزرگ 95بيش از 

اجتماعي و ميزان  قضاوت نمود كه تفاوت بين آگاهي
چقدر بر آگاهي  يعني هر. مندي معنادار است رضايت

مندي  ميزان رضايت وندان افزوده گردد ازاجتماعي شهر
  ).12ل جدو(شود  آنها كاسته مي

  

  مندي از عملكرد شهرداري تحليل واريانس يك طرفه آگاهي اجتماعي و ميزان رضايت: 12جدول 

  متوسط مجموع  يآزاد ي درجه  مجذورات  مجموع  تغييرات  منبع
  Fمقدار   مجذورات

سطح 
  داري معني

  124/360  4  265/601  بين گروهي
879/6  001/0  

  729/49  268  282/1439  گروهي ميان
  .1391نگارندگان،  :مأخذ                  

  

مندي شهروندان  بين اعتماد اجتماعي و ميزان رضايت
  .معناداري وجود دارد ي شهرداري رابطه از عملكرد

براي آزمون اين فرضيه از ضريب همبستگي كندال 
دست آمده از اين آزمون  هج بنتاي. استفاده شده است

داري محاسبه  حاكي از آن است كه چون سطح معني
 )=05/0(كمتر از آلفاي تحقيق ) 000/0sig(شده 

بوده است، بنابراين از لحاظ آماري همبستگي بين دو 
شدت همبستگي بين دو . باشد متغير مذكور معنادار مي

يك داري نزد بوده كه در سطح معني 223/0متغير فوق 
  . درصد قرار داشته است 100به 

ميزان "و  "اعتماد اجتماعي"ر نوع همبستگي بين متغي
همبستگي خطي  "مندي از عملكرد شهرداري رضايت

است، يعني با افزايش اعتماد اجتماعي شهروندان، 
اين پيوند . شود پيوند متقابلي در بين آنان ايجاد مي

آنان را از مندي  خود ميزان رضايت ي متقابل به نوبه
  .)13 جدول( دهد عملكرد شهرداري افزايش مي

  
  
  
  

  
 براي سنجش رابطه بين همبستگي پيرسونضريب  :13جدول 

  مندي آنان از عملكردي شهرداري اعتماد اجتماعي و ميزان رضايت
داريمعنيسطح

Sig. 
 (2-tailed) 

تعداد جامعه 
  N آماري 

همبستگي پيرسون
 Pearson 

Correlation 
  

 همبستگي 223/0  328 000/0

  .1391نگارندگان،  :مأخذ   
  

مندي شهروندان از عملكرد  حليل مسير رضايتت
  زيربناييي ها اجراي پروژهدر  ژهيشهرداري به و

مدل تحليل مسير به عنوان تكنيكي براي توضيح يك   
رها است؛ به اين ترتيب كه سيستم ارتباطي بين متغي

هر متغير مستقل با  در تحليل مسير، ضريب همبستگي
مستقيم آن متغير مستقل روي  متغير وابسته بر اثر

غيرمستقيم مزبور از طريق  متغير وابسته و اثرات
متغيرهاي مستقل ديگر روي متغير وابسته تقسيم 

به منظور در اينجا  . )105:1382كوهي و تقوي، (شود  مي
مندي شهروندان از  تحليل عوامل مؤثر بر رضايت

كرد شهرداري زاهدان، ابتدا جهت اعتبارسنجي عمل
ضريب خطاي مدل بررسي شده  ،مدل تحليلي تحقيق
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 1392 بهار، 30هم، شماره ديازفصلنامه جغرافيا و توسعه، سال 


 - ه در تحقيقات اجتماعيك با توجه به اين .است

اقتصادي معمولاً شناسايي تمامي عوامل تأثيرگذار بر 
باشد؛ بنابراين متغيرهاي  پذير نمي متغير وابسته امكان

تنها بخشي از واريانس  توانند تحليل مسير همواره مي
متغير وابسته را تبيين كنند؛ به همين دليل در تحليل 

عوامل ناشناخته باقي  عنوان اثر يا چه كه به مسير آن
معروف  "كميت خطا"كه به  "e" ي وسيله ماند به مي

در اين  ).242 :1382كلانتري، (شود  است نشان داده مي
دل علي پژوهش براي دستيابي به اين موضوع كه م

شده در دياگرام تحليل مسير چه ميزان از  ارائه
كند، بايد از ضريب  واريانس متغير وابسته را تبيين مي

2(تعيين 
R (2. كمك گرفت

R دست آمده به روش ه ب
Enter  رها در اين پژوهش پس ازبراي كليه متغي

طور كه  مانه. ارائه شده است) 14جدول (محاسبه در 
ود؛ مقدار ضريب تعيين برابر با ش در جدول مشاهده مي

درصد از مجموعه تغييرات  8/97باشد، يعني  مي978/0
  .شود وابسته توسط مدل تحليلي فوق تعيين مي

  

  

  

  بر  ميزان ضريب خطاي متغيرهاي مستقل :14جدول 
  متغير وابسته

 ميزان خطا
ضريب تعيين 
  استاندارد شده

2R R 

022/0 975/0 978/0 998/0

  .1391نگارندگان،  :خذ مأ        
  

تحليل مسير عوامل مؤثر بر كه ) 4 شكل(در 
مندي شهروندان از عملكرد شهرداري زاهدان را  رضايت

ي آثار مستقيم و  محاسبه پس از ،دهد نشان مي
ي متغيرها، مجموع اين آثار در  غيرمستقيم كليه

دهد كه  نتايج نشان مي. خلاصه شده است) 15جدول (
پايگاه  ، رضايت اجتماعي،ركت شهرونديمشاهاي  مؤلفه

 آگاهي اجتماعي ،اعتماد اجتماعي ،اجتماعي -اقتصادي
هاي اول تا ششم ثأتيرگذاري  و سن به ترتيب در رتبه

  مشاركتتأثير را مؤلفه  دارند كه بيشترين قرار
و كمترين تأثير را  596/0با ضريب تأثير  شهروندي

  .باشد ا ميدار 174/0ي سن با ضريب تأثير  مؤلفه

  زيربنايي شهرداريي ها اجراي پروژهمندي شهروندان از  هاي مختلف بر رضايت ربخشاثآمجموع  :15 جدول
   متغيرهاي
  مستقل

  اثرات
  مستقيم 

  اثرات 
  غيرمستقيم

 مجموع اثرات مستقيم 
  و غيرمستقيم

  رتبه

  1 596/0  -   596/0  مشاركت شهروندي

  2  577/0  131/0  436/0  رضايت اجتماعي

  3  348/0  312/0  135/0  اجتماعي -پايگاه اقتصادي

  4  306/0  181/0  125/0  اعتماد اجتماعي

  5  221/0  199/0  022/0  آگاهي اجتماعي

  6  174/0  318/0  114/0  سن
  .1391نگارندگان،  :مأخذ                   
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  ...مندي و تمايل به مشاركت  ان رضايتسنجش ميز 

2X =آگاهي
اجتماعي

7X=نديم رضايت
شهروندان از 

عملكردشهرداري

3X =
اعتماد 
اجتماعي

4X=
شاركت م

يشهروند

452/0=21p 

1X=ايگاهپ
اقتصادي و 
اجتماعي

53
5

/0=
32p

26
6

/0=
31p 

022/0=72p

304/0=43p

596
/0

= 
74 

p 

13
5

/0=
71p

125/0=73p

25
4

/0=
41p

05
9

/0=
42p 

اثرات مستقيم
 اثرات غيرمستقيم

5X= 
ضايت ر

اجتماعي

6X =سن
114/0=76p

436/0=75p

13
1

/0=
35p

12
1

/0=
36p

104/0=46p

093
/0

=26
p

169/0=46p

  د شهرداري زاهدانمندي از عملكر متغيرهاي مستقل با ميزان رضايت ي تحليل مسير رابطه: 4 كلش
  .1391نگارندگان،  :مأخذ

  

  نتيجه
در پژوهش حاضر، ميزان رضايت شهروندان زاهداني    

هاي  در اجراي پروژه ژهيبه واز عملكرد شهرداري 
زيربنايي شهرداري اين شهر برحسب وظايف عمران 
شهري، خدمات شهري و نظارت مورد سنجش قرار 

 %38/38ر مجموعدكه  دهد نتايج نشان مي .گرفته است
در  شهروندان زاهداني از عملكرد شهرداري نارضايتي

مندي با  بيشترين رضايت. دارند زياد و خيلي زياد حد
كنترل  ي در زمينه) 3با ميانه  1>5( 14/3نمره 

ساختمان و كمترين  ي پروانه ساخت و سازها و صدور

رسيدگي به  ي در زمينه 49/2 ي مندي با نمره رضايت
 ي پيرامون مقوله. ا و نيازهاي شهروندان استه خواسته

% 18/65شهروندان، يعني بيش از دو سوم مشاركت نيز 
از شهروندان در حد زياد و خيلي زياد براي مشاركت 

آمادگي دارند  شهرداري هاي زيربنايي اجراي پروژهدر 
تمايل به مشاركت شهروندان به رفع  ي دهنده كه نشان

همچنين در اين . اشدب زيست خود مي مسائل محل
در اجراي  پژوهش تمايل شهروندان به مشاركت

. هاي زيربنايي نيز مورد سنجش قرار گرفته است پروژه
بر اين اساس، بيشترين آمادگي براي مشاركت در 
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و  76/3 ي با نمره  زمينه ايجاد نظم و امنيت در محله

ي اهميت  كمترين ميزان تمايل به مشاركت، در زمينه
شهرداري و ديگر شهروندان از سوي  مشاركت دادان به
 48/2 ي ي دخيل در امور شهري با نمرهها سازمان

 2نتايج نهايي تحقيق بيانگر آن است كه مناطق . است
به ترتيب داراي بيشترين و كمترين ميزان  1و 

مندي  ها، رضايت در ساير مؤلفه. مندي هستند رضايت
ايت نسبي است و ساكنان مناطق مختلف شهر رض

هاي زيربنايي  مندي از اجراي پروژه رضايت. نسبي دارند
 شهرداري به عنوان متغير وابسته با متغيرهاي سن،

 مشاركترضايت اجتماعي، پايگاه اجتماعي و اقتصادي، 
شهروندان، آگاهي اجتماعي و اعتماد اجتماعي مورد 

نتايج به دست آمده از مدل تحليل . سنجش قرار گرفت
و سن به  مشاركت شهروندياد كه متغير مسير، نشان د

بيشترين و كمترين  174/0و596/0ترتيب با ضريب 
مندي شهروندان از اجراي  تأثيرگذاري را بر رضايت

رسد  به نظر مي. هاي زيربنايي شهرداري دارند پروژه
هاي اين پژوهش با اين موضوع سازگار است كه  يافته

بود ساختار اي به منظور به هاي توسعه كيفيت پروژه
هايي بوده است كه فرايند حيات  شهر و اعمال روش

شهري را درنظر داشته است تا تمركز بر مناطق 
بر اساس آنچه . هاي شهري و محله تر افتهي توسعه كم

زاهدان شهرداري  جموعه مديريتي و كاركنانم ذكر شد،
به  مردم بايددر جهت كسب رضايت و حفظ منافع 

به شهروندان پرداخته و جلب خدمات مطلوب  ي ارائه
تبعيت از . آنان را سرلوحه امور قرار دهند رضايت

و كرامت  جايگاه، قوانين و مقررات، حفظ شخصيت
خدمات با كيفيت مطلوب و  ي شهروندان، ارائه انساني

عملكرد در  كيد بر بهبود مداومأاي نوين، ت به شيوه
از زيست و ايمني  -  محيط خدمات، فرآيندها، ي حيطه

مديريتي و كاركنان   مجموعه هاي اعتقادات و ارزش

و  انداز جهت نيل به چشم .باشد ميزاهدان شهرداري 
توانمندسازي  بهتواند  ، شهرداري ميالذكر باورهاي فوق

ترين سرمايه سازمان در  منابع انساني به عنوان با ارزش
توانمندسازي  ،سازماناين جهت ارتقاء عملكرد 

ه بر ناحيه محوري و محله محوري و شهروندان با تكي
 تبديل شهرداري از سازمان خدماتي به نهادي اجتماعي

و  ارتقاء سطح عملكرد فرآيندهاي مختلف شهرداريو 
عنوان چارچوب اهداف كلان در نظر به  بهبود آنها
    .دگرفته شو

  منابع
). 1389(كريمي ؛ مهدي پور ،ناصر؛ حامد گوهريپور برك - 1

ها بر پايه سنجش ميزان  داريارزيابي عملكرد شهر
مناطق : نمونه موردي(رضايت مردم از خدمات شهري 

 .25شماره  .شهري ،فصلنامه مديريت)شهر تهران11و  1

اي بر روش تحقيق  مقدمه). 1380(نيا، محمدرضا  حافظ - 2
 .انتشارات سمت ،در علوم انساني، تهران

سنجش ). 1386(ميرنجف موسوي  ؛ نيا، حسن حكمت - 3
مندي شهروندان از  وامل مؤثر بر رضايتميزان و ع

فصلنامه ، )شهر يزد: مطالعه موردي(عملكرد شهرداري 
 .9شماره  .جغرافيا و توسعه

ساختار حكومت محلي، ). 1381(صلاحي، حسين  رجب - 4
ريزي و مديريت  مديريت شهري و شهرداري، برنامه

 .هاي تجربي، تهران شهري، مسائل نظري و چالش
 . هاي كشور هاي و دهياري هرداريانتشارات سازمان ش

فرامرز  ؛پور؛ مريم رحماني سعيد؛ هاشم داداش پور، رفيع - 5
ارزيابي اثربخشي عملكرد شهرداري ). 1389(هادوي 

 .قاين از ديدگاه شهروندان، فصلنامه مديريت شهري
 .26شماره 

ها در  پردازش و تحليل داده). 1382(كلانتري، خليل  - 6
، Spssي، با استفاده از اقتصاد -  تحقيقات اجتماعي

 .نشر شريف .تهران
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سنجش ميزان ). 1382( اله تقوي نعمت ؛كوهي، كمال - 7
هاي توسعه روستايي،  يان در پروژهيمشاركت روستا

 .نشريه دانشكده علوم انساني و اجتماعي دانشگاه تبريز
  .4شماره 

بررسي ميزان ). 1384(قربانعلي ذهاني  ؛ معيدفر، سعيد - 8
معلمان و عوامل اجتماعي مؤثر بر آن؛  نارضايتي شغلي

 .شناسي ايران مجله جامعه .)معلمان شهر نيشابور: مورد(
 .1شماره  .دوره ششم .تهران

سرشماري عمومي نفوس و ). 1385(مركز آمار ايران  - 9
 .1385مسكن شهرستان زاهدان در سال 
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