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 A B S T R A C T 
 

 
 

A R T I C L E I N F O 
 

 

Rapid urbanization and the increasing complexity of urban challenges 

have made the evaluation of urban management performance essential. 

In this context, assessing citizens’ satisfaction with municipal services, 

infrastructure, governance, and institutional trust plays a critical role in 

improving urban management and promoting a citizen-centered 

approach in Bijar city. This study aims to analyze the key components 

of Bijar’s urban management performance and evaluate citizens’ 

perceptions of urban infrastructure, public services, urban governance, 

and institutional trust. This research employed a quantitative survey 

approach. The statistical population consisted of residents of Bijar, and 

the sample size was determined using Cochran’s formula and selected 

through stratified random sampling. Data were collected utilizing a 

researcher-made questionnaire based on theoretical foundations and 

previous studies, covering the study’s four main components. Content 

validity was confirmed by experts, and reliability was verified through 

Cronbach’s alpha and confirmatory factor analysis. Findings indicate 

that the questionnaire possesses acceptable validity and reliability, and 

there is a significant relationship between urban management 

performance and citizens’ satisfaction. Urban services exhibited the 

strongest impact on satisfaction (path coefficient = 0.956), followed by 

urban infrastructure (0.952), urban governance (0.935), and 

institutional trust (0.613). The results highlight that improving service 

quality, strengthening infrastructure, and enhancing transparency, 

accountability, and trust can increase citizen satisfaction and support 

citizen-oriented urban governance, particularly in medium-sized cities 

such as Bijar. These findings underscore the need for integrated urban 

policies that align service provision, governance reform, and trust-

building measures, enabling municipal authorities to respond more 

effectively to citizens’ expectations and to promote sustainable, 

inclusive, and accountable urban development in Bijar city. 
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Extended Abstract 

Introduction 
Urbanization is a defining trend of the 

twenty-first century. According to global 

projections, by 2050 nearly 75 percent of 

the world’s population will live in cities. 

This shift has intensified the complexity of 

urban systems and highlighted the urgent 

need for holistic approaches that address 

the intertwined social, economic, 

environmental, and managerial dimensions 

of urban development. Achieving 

sustainable urban growth requires efficient 

urban management systems capable of 

ensuring citizens’ well-being, equity in 

service provision, and environmental 

resilience. In this regard, understanding and 

improving the quality of urban management 

practices — particularly those of 

municipalities as the main executive and 

service-delivery institutions — is a crucial 

prerequisite for sustainable urban 

governance. 

Urban sustainability cannot be realized 

without effective, responsive, and 

participatory management structures. 

Continuous evaluation of municipal 

performance, along with citizens’ active 

engagement, forms a key foundation for 

achieving good urban governance. As the 

closest governmental body to the people, 

the municipality plays a decisive role in 

shaping citizens’ perceptions of urban 

livability and on the cultivation of trust in 

local governance. Therefore, examining 

how citizens assess municipal performance 

provides valuable insight into both the 

effectiveness and legitimacy of urban 

management processes. Such assessments 

also serve as an important basis for 

identifying developmental bottlenecks and 

enhancing citizen-oriented strategies. 

In this context, the study aims to analyze 

citizens’ satisfaction with the quality of 

urban management practices, focusing on 

the performance of Bijar Municipality as a 

representative case. The research seeks to 

measure the degree to which the principles 

of citizen-centered governance have been 

realized and identify the key determinants 

that influence citizens’ assessment of 

municipal services. The central objective is 

to evaluate how citizens perceive the 

municipality’s effectiveness in delivering 

infrastructure and public services, ensuring 

transparency and accountability, and 

fostering trust in local governance. 

Accordingly, the study seeks to answer the 

following research questions: 

1. To what extent have the principles of 

citizen-centered governance been reflected 

in the performance and services of Bijar 

Municipality? 

2. Is there a statistically significant 

relationship between citizens’ socio-

demographic characteristics (such as age, 

education, and occupation) and their level 

of satisfaction with the quality of urban 

management and municipal performance? 

A review of previous studies shows that 

urban management performance has been 

analyzed in various national and 

international contexts, yet relatively few 

investigations have addressed the issue 

from a multidimensional perspective 

encompassing both functional efficiency 

and citizens’ subjective satisfaction. 

International literature emphasizes the 

correlation among participatory 

governance, institutional transparency, and 

urban sustainability, while domestic 

research highlights shortcomings in 

municipal responsiveness and service 

distribution equity. Consequently, a 

comprehensive evaluation that integrates 

both the objective and perceived aspects of 

urban management performance is essential 

to bridge these analytical gaps. 

The conceptual framework is based on four 

interrelated dimensions that collectively 

define the quality of urban management: 

urban infrastructure, public services, urban 

governance, and overall civic trust. These 

dimensions serve as the analytical 

foundation for assessing how effectively the 

municipality contributes to sustainable 

urban development. By examining these 

components through citizens’ perspectives, 

the study aims to provide a 

multidimensional understanding of urban 

management performance and its 

implications for advancing sustainable 

urban governance in medium-sized cities 

such as Bijar. 

 
Methodology 
This study employed a quantitative 

approach and a survey research strategy to 
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analyze the key components of urban 

management performance related to the 

realization of citizen-centered governance. 

The quantitative approach enabled the 

systematic measurement of citizens’ 

perceptions and attitudes toward various 

dimensions of urban management through 

numerical data, allowing for the 

identification of relationships among the 

core research variables. Given the purpose 

of the study and the need to examine a 

broad cross-section of citizens, the survey 

strategy is particularly suitable, as it 

facilitates the structured assessment of 

citizen satisfaction within the real context 

of the study area. 

Both secondary and primary data were 

utilized. In the first phase, secondary 

sources—including books, scholarly 

articles, and national and international 

research studies on urban management, 

citizen’s satisfaction, municipal service 

quality, and local governance—were 

reviewed to develop the theoretical 

framework and identify the components of 

the study. These sources informed the 

design of a researcher-developed 

questionnaire derived from prior studies 

(Azar et al., 2024; Babaei-Morad, 2022; 

Khakpour et al., 2019; Raeisi, 2023; Shali 

& Abediganeh, 2023; Caicedo et al., 2025). 

The questionnaire consists of two sections: 

1. Demographic questions (gender, age, 

education, length of residence), and 

2. Items measuring citizens’ satisfaction 

with municipal performance across four 

components: urban infrastructure, public 

services, urban governance, and overall 

trust. 

Responses were recorded on a five-point 

Likert scale ranging from 1 (very low) to 5 

(very high). 

Content validity was assessed through 

expert review, and necessary revisions were 

made accordingly. Reliability was tested 

using Cronbach’s alpha in a pilot study, 

confirming satisfactory internal 

consistency. Construct validity was 

examined through confirmatory factor 

analysis, which indicated acceptable factor 

loadings and model fit. 

The statistical population included all 

residents of Bijar city. The sample size was 

determined using Cochran’s formula, and 

simple random sampling applied to enhance 

generalizability. Data analysis involved 

descriptive statistics and structural equation 

modeling (SEM), performed using SPSS 

for basic descriptive analyses and 

SmartPLS for evaluating the conceptual 

model and estimating causal relationships 

among the research variables. 

 
Results and Discussion 
A total of 382 residents of Bijar participated 

in the study. Regarding gender distribution, 

women constituted the majority of 

respondents, with 202 participants, while 

men accounted for 180 individuals. This 

distribution indicates a higher level of 

female participation among the surveyed 

population. In terms of age, 81 respondents 

(21.3 percent) were under 25 years old, 

including 33 men (18.4 percent) and 48 

women (23.8 percent). The age group of 

25–35 years represented the largest portion 

of the sample, with 128 individuals (33.6 

percent), equally composed of 64 men (35.8 

percent) and 64 women (31.7 percent). The 

35–45 age group comprised 81 respondents 

(21.3 percent), consisting of 38 men (21.2 

percent) and 43 women (21.3 percent). 

Additionally, 65 individuals (17.1 percent) 

fell within the 45–55 age range, including 

32 men (17.9 percent) and 33 women (16.3 

percent). Finally, 26 respondents (6.8 

percent) were over 55 years old, comprising 

12 men (6.7 percent) and 14 women (6.9 

percent). Thus, the dominant age group 

among participants was 25–35 years, 

representing 33.6 percent of the total 

sample. 

Regarding educational attainment, 79 

respondents (20.7 percent) held a high 

school diploma, including 41 men (22.8 

percent) and 38 women (18.8 percent). A 

total of 109 participants (28.5 percent) held 

an associate degree, with 48 men (26.7 

percent) and 61 women (30.2 percent). The 

largest educational group consisted of 

bachelor’s degree holders, totaling 145 

individuals (38 percent), including 63 men 

(35 percent) and 82 women (30.2 percent). 

Moreover, 37 respondents (9.7 percent) 

possessed a master’s degree—19 men (10.6 

percent) and 18 women (8.9 percent)—

while 12 individuals (3.1 percent) held 

doctoral degrees (9 men and 3 women). 
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Therefore, the majority of participants held 

a bachelor’s degree. 

To assess the normality of the collected 

data, the Kolmogorov–Smirnov test was 

conducted using SPSS version 27. This 

statistical test evaluates whether a sample 

distribution differs significantly from a 

normal distribution. The null hypothesis 

assumes that the data follow a normal 

distribution. If the significance level (Sig) is 

greater than 0.05, the null hypothesis is 

retained, indicating normal distribution of 

the data at a 95 percent confidence level, 

thus validating the use of parametric tests. 

Conversely, a significance level below 0.05 

leads to the rejection of normality, requiring 

the use of non-parametric statistical 

techniques. The Kolmogorov–Smirnov 

results revealed that all four research 

dimensions—quality of urban services, 

urban infrastructure, urban governance, and 

institutional trust—had significance levels 

below 0.05, indicating that the data were 

not normally distributed. Therefore, non-

parametric methods were used for 

hypothesis testing and data analysis. 

However, given the relatively large sample 

size, the central limit theorem supports the 

approximation of the sample distribution to 

normality, thereby justifying the application 

of confirmatory factor analysis for 

validating the measurement model. 

Accordingly, structural equation modeling 

(SEM) utilizing the partial least squares 

(PLS) method in SmartPLS was employed. 

This approach involves two key stages: 

evaluating the measurement model and 

assessing the structural model. 

The validity and reliability of the 

questionnaire measuring citizens’ 

satisfaction with urban management 

performance were examined using PLS-

based confirmatory factor analysis. 

Construct validity was assessed using factor 

loadings, average variance extracted 

(AVE), and composite reliability. 

Cronbach’s alpha was also employed to 

evaluate internal consistency, and the 

results demonstrated satisfactory reliability 

across all latent variables. Specifically, all 

constructs exceeded the recommended 

threshold of 0.70 for Cronbach’s alpha and 

composite reliability, confirming internal 

consistency. While AVE values for some 

constructs were below the ideal cutoff of 

0.50, acceptable factor loadings and strong 

composite reliability—as noted by Fornell 

and Bookstein (1982)—indicated adequate 

convergent validity. 

The overall results demonstrate that 

citizens’ perceptions of urban management 

in Bijar are shaped by a combination of 

service-related, infrastructural, and social 

factors. Findings revealed that the general 

level of satisfaction with urban 

management and municipal performance is 

moderate to low. This is consistent with 

studies conducted in cities such as 

Nikshahr, Tabriz, Nourabad, Kuhdasht, and 

Zahedan, which indicate that although 

citizens acknowledge the existence of 

municipal services, they remain dissatisfied 

with their quality, efficiency, and 

continuity. In particular, deficiencies in 

infrastructure quality, the maintenance of 

public spaces, and the effectiveness of 

municipal services were identified as major 

sources of dissatisfaction, aligning with the 

findings of Azar et al. (2024) and Khakpour 

et al. (2019). 

Furthermore, the study exhibited that 

citizen satisfaction is not a homogeneous 

phenomenon but is significantly influenced 

by socio-demographic characteristics such 

as age, education level, residence duration, 

and residential location. Respondents with 

higher education levels or longer residency 

tended to report more critical evaluations, 

likely due to increased awareness of urban 

standards or comparison with other cities. 

These results are consistent with prior 

research emphasizing the role of social 

awareness, lived experience, and social 

capital in shaping perceptions of public 

service performance. 

Overall, the findings confirm that citizen’s 

satisfaction is shaped by the interaction 

among the actual quality of urban services, 

the spatial equity of service distribution, 

and citizens’ subjective interpretations. 

Therefore, uniform and one-dimensional 

approaches to urban planning are unlikely 

to enhance citizen’s satisfaction, and more 

nuanced, socially sensitive strategies are 

required to improve municipal performance 

and foster citizen-centered urban 

governance. 
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Conclusion 

The findings indicate that citizens’ 

satisfaction with the quality of urban 

management and the performance of Bijar 

Municipality is at a moderate-to-low level. 

Although certain expectations in the 

domain of public services and routine 

municipal operations have been met, a 

significant gap remains between the current 

conditions and citizens’ desired standards. 

Key sources of dissatisfaction include the 

quality of urban infrastructure, public 

spaces maintenance, and municipal services 

efficiency —patterns that align with similar 

studies conducted in both national and 

international contexts. Furthermore, socio-

demographic characteristics such as age, 

education, occupation, residence duration, 

and neighborhood were found to 

significantly influence satisfaction levels. 

Citizens with longer residency and higher 

educational attainment reported lower 

satisfaction, reflecting higher expectations 

and more critical evaluations of municipal 

performance. 

These findings highlight that citizen’s 

satisfaction is shaped not only by the 

technical quality of municipal services but 

also by how different social groups 

perceive and interpret these services. 

Therefore, improving urban management in 

Bijar requires simultaneous attention to 

service quality enhancement and a deeper 

understanding of citizens’ expectations. 

Strengthening participatory mechanisms, 

increasing transparency, and promoting 

spatial equity are essential steps toward 

improving municipal performance and 

fostering stronger relationships between 

urban management and the local 

community. 
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اخته سوری رشد شهرنشینی و پیچیدگی مسائل شهری، ارزیابی عملکرد مدیریت شهری را ضر

 هری نقشیها و حکمرانی شاست. در این راستا، سنجش رضایت شهروندان از خدمات، زیرساخت

دف این ه رد.اساسی در بهبود مدیریت شهری و تحقق هنجار شهروندمداری در شهر بیجار دا

وندان های اصلی عملکرد مدیریت شهری بیجار و ارزیابی ادراک شهرتحلیل مؤلفهپژوهش، 

می و کا رویکرد این مطالعه ب ها، خدمات شهری، حکمرانی و اعتماد نهادی است.درباره زیرساخت

رمول نه با فنمو به شیوه پیمایشی انجام شد. جامعه آماری شامل شهروندان بیجار بود و حجم

بر  مبتنی محقق ساختهها با پرسشنامه ای انتخاب گردید. دادهتصادفی طبقهکوکران و به روش 

داد. ش میهای پیشین گردآوری شد که چهار مؤلفه اصلی تحقیق را پوشمبانی نظری و پژوهش

 تأیید تأییدی املیعروایی پرسشنامه با نظر متخصصان و پایایی آن با آلفای کرونباخ و تحلیل 

ملکرد میان ع ار است ود که پرسشنامه از روایی و پایایی مطلوبی برخورددهنتایج نشان می شد.

 ریب مسیرضای معنادار وجود دارد. خدمات شهری با مدیریت شهری و رضایت شهروندان رابطه

ا پذیری شهروندمداری ایفمندی شهروندان و تحققبیشترین نقش و اهمیت را در رضایت ۹۵۶/0

و اعتماد نهادی  ۹۳۵/0، حکمرانی شهری ۹۵2/0ی شهری ها، زیرساختازآنپسکند. می

 وطور معنادار در تقویت نگرش مثبت شهروندان نسبت به مدیریت شهری نیز به ۶1۳/0

دهد ارتقای کیفیت خدمات و ها نشان مییافته ثر هستند.سازی رویکرد شهروندمدار مؤنهادینه

تواند رضایت شهروندان از ی میمادسازگویی، شفافیت و اعتسخهای شهری و تقویت پازیرساخت

بود ریزی شهری و بهتواند مبنایی برای برنامهمدیریت شهری را افزایش دهد. این نتایج می

 .ویژه در شهرهای متوسطی مانند بیجار، باشدعملکرد مدیریت شهری، به
 

 یحقق هنجار شهروندمدارت یدر راستا یشهر تیریعملکرد مد یدیکل هایمؤلفه لیتحل(. 140۵. )مهدی ،سعیدیو صهیب ، طرفبیاستناد: 
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 مقدمه
 ه کانون اصلیبداشت؛ امری که شهرها را درصد جمعیت جهان در شهرها سکونت خواهند  7۵حدود  20۵0تا سال 

ر افزایش های اخیر، علاوه برشد شتابان شهرنشینی در دهه. بدیل کرده استتهای اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی فعالیت

ست. محیطی در شهرها شده اهای مدیریتی، اجتماعی و زیستتقاضا برای خدمات شهری باکیفیت، موجب تشدید چالش

زمان به ابعاد نگر و توجه همها، ضرورت اتخاذ رویکردهای جامعپیچیدگی روزافزون مسائل شهری و تغییر در ماهیت آن

در این . (8۳:1401مراد، ایی؛ باب۳۳:1۳۹2سوی و همکاران، آشکار ساخته است )مو ازپیشبیشمختلف مدیریت شهری را 

ای ه ویژهویژه در سطوح محلی و ابعاد ملموس زندگی روزمره شهروندان، جایگاریزی و مدیریت شهری بهمیان، برنامه

ستمر م ارزیابی پذیر نیست ویافته است. توسعه پایدار شهری بدون استقرار نظامی کارآمد از مدیریت شهری امکان

رود )کماسی و حسینی، شمار میزامات تحقق این هدف به ها، یکی از الویژه شهرداریعملکرد نهادهای متولی، به

دهنده خدمات شهری، نقشی کلیدی در ساماندهی فضاهای ترین سازمان ارائهعنوان اصلیها به(. شهرداری2۶:1۳۹۳

. تحقق (110:1۳۹۳، مهدوی و همکاران) کنندمیندان ایفا مندی شهروشهری، ارتقای کیفیت زندگی و افزایش رضایت

 های سنجش عملکرد مدیریت شهری و کارآمدی خدمات عمومیترین شاخصامروزه یکی از مهم هنجار شهروندمداری

ناسایی شتنها ابزاری برای خودآگاهی سازمانی و شود. ارزیابی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری، نهمحسوب می

ها و یاستسقعی شهروندان و اصلاح برای نیازسنجی وا عنوان مبناییتواند بهنقاط قوت و ضعف مدیریتی است، بلکه می

های پژوهش .(۳7۶:1۳۹۹، همکاران؛ مرادی و 28:1۳۹4، پور و همکارانصفاییقرار گیرد ) مورداستفادههای شهری برنامه

ماعی رمایه اجتاند که رضایت از خدمات شهری با افزایش حس تعلق مکانی، مشارکت اجتماعی و سمختلف نشان داده

ز سوی دیگر، افزایش ا. (2۹:1۳۹۳؛ کماسی و حسینی، 2۶:1400شهروندان ارتباط معناداری دارد )نوروزی و جلالی، 

گیری و اجرا میمکت واقعی شهروندان در فرآیند تصر اهمیت مشارها در عرصه مدیریت شهری، بمشکلات و ناکارآمدی

ریت شهری رآیند مدیفکند. مشارکت شهروندی زمانی مؤثر و پایدار خواهد بود که شهروندان خود را بخشی از تأکید می

رضایت  هرداری وشدهد که عملکرد مطلوب شده نشان میها سهیم باشند. مطالعات انجامگیریدانسته و در تصمیم

های مختلف، از جمله امور اجتماعی، عمرانی و ساز افزایش مشارکت مردمی در حوزهتواند زمینهشهروندان می

عنوان یکی شهری نیز مشارکت شهروندان به زیستمحیطوزه در ح. (۳۳:1401فرد، محیطی شود )شکور و شجاعیزیست

 وف انرژی جویی در مصراز ارکان اصلی پایداری شهری مطرح است. تحقق اهدافی نظیر کاهش آلودگی هوا، صرفه

عی زمانی شارکت واقپذیر نخواهد بود. مارتقای پاکیزگی محیط شهری، بدون مشارکت فعال و آگاهانه شهروندان امکان

گیرند؛  ا بر عهدهرگیری دانسته و مسئولیت بخشی از اقدامات اجرایی هروندان خود را شریک تصمیمگیرد که ششکل می

مراد، ؛ بابایی4۳:1۳۹4پور و همکاران، محیطی منجر شود )صفاییتواند به حل مؤثر بسیاری از مسائل زیستامری که می

18:1401). 

 تجربی در شهرهای مختلف کشور، از جمله تبریز، شیراز، یزد، تهران و کوهدشت، حاکی از آن است که هاییبررس

های مختلف خدمات شهری متفاوت بوده و این رضایت تحت ها در حوزهمیزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری

؛ مرادپور و همکاران، ۳2:1۳۹۳همکاران، ای قرار دارد )موسوی و تأثیر عوامل کالبدی، اجتماعی، مدیریتی و زمینه

دهد که ارزیابی عملکرد مدیریت شهری از دیدگاه ها نشان می(. این یافته۳۹:1۳۹8؛ خاکپور و همکاران، 17:1۳۹۹

تواند به ارتقای کارایی سازمانی، بهبود کیفیت خدمات شهری و شهروندان، یک فرآیند راهبردی و مستمر است که می

مندی شهروندان از بر این اساس، پژوهش حاضر با هدف تحلیل رضایت. مدیریت شهری منجر شودتقویت پایداری 

است. هدف اصلی تحقیق، شناسایی سطح  شدهانجامکیفیت مدیریت شهری با تأکید بر عملکرد شهرداری در شهر بیجار 
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مندی است. نتایج این رضایتای در تبیین این های زمینهرضایت شهروندان از خدمات شهری و بررسی نقش ویژگی

تواند با ارائه شواهد تجربی، مدیران شهری را در جهت ارتقای کیفیت خدمات، افزایش رضایت شهروندان و پژوهش می

این اساس، پژوهش حاضر در پی رساند. بر های عمرانی، رفاهی و فرهنگی یاری تقویت مشارکت مردمی در اجرای برنامه

 :است زیر سؤالاتگویی به پاسخ

 های شهری، حکمرانی شهری و اعتمادهای خدمات شهری، زیرساختعملکرد مدیریت شهری بیجار بر اساس مؤلفه

 نهادی تا چه اندازه در تحقق هنجار شهروندمداری از دیدگاه شهروندان مؤثر است؟

ر داخل و های متعددی ددر حوزه سنجش رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری و خدمات شهرداری، پژوهش

رتقای ندان در اگویی و مشارکت شهرواست که بر نقش کیفیت خدمات، کارآمدی نهادی، پاسخ شدهانجامخارج از کشور 

های ارزیابی ترین شاخصکی از مهمیشهروندان دهند که رضایت رضایت عمومی تأکید دارند. این مطالعات نشان می

حسوب ی شهرها مها و میزان موفقیت مدیریت شهری در پاسخ به نیازهای اجتماعی، کالبدی و نهادعملکرد شهرداری

 .شودمی

 هری اهواز با تأکید بر( در پژوهشی با ارزیابی عملکرد مدیریت ش1401کاوه پور و همکاران )در مطالعات داخلی، 

شرط گویی در ساختار مدیریتی، پیشهایی نظیر شفافیت و پاسخهای حکمروایی خوب، دریافتند که بهبود مؤلفهشاخص

گویی نهادی و شفافیت عملکرد کند که پاسخ( نیز تأکید می1401مراد )ارتقای کیفیت خدمات شهری است. بابائی

وندان مومی شهرعتماد ی در ارتقای کیفیت زندگی و اعمدیریت شهری از ارکان اساسی حکمرانی خوب بوده و نقش مهم

 مندی شهروندان از خدمات عمومی شهرداری با تأکید بر مشارکت( با بررسی رضایت1402رئیسی ) کند.ایفا می

 اداری درش معنشهروندی در شهر نیکشهر نشان داد که افزایش سطح مشارکت شهروندان در فرآیندهای شهری نق

ا عنوان سنجش ( نیز در پژوهشی ب1402خدمات عمومی شهرداری دارد. شالی و عابدیگانه )ارتقای رضایت از 

ن کردند که تبریز(، بیا شهرکلان 2طالعه موردی: منطقه های کارکردی )ممندی از عملکرد شهرداری در حوزهرضایت

یت ان از کیفادراک شهروندهای خدمات شهری، زیرساختی و مدیریتی تأثیر مستقیمی بر عملکرد شهرداری در حوزه

های اهواز، به بررسی چالش شهرکلان با تمرکز بر (140۳پورکعبی و همکاران )های اخیر، در سال مدیریت شهری دارد.

می و ها نشان داد که توجه به تنوع قوهای آنمدیریت شهری در دستیابی به پایداری اجتماعی پرداختند؛ یافته

آذر  ماعی است.های شهری، عاملی کلیدی در موفقیت مدیریت شهری و تحقق عدالت اجتزیریها در برنامهفرهنگخرده

دادند که  تبریز نشان شهرکلانمندی شهروندان از فضای سبز شهری در ( نیز در بررسی رضایت140۳و همکاران )

ر سطح بی، تأثیر مثبتی عنوان شاخصی از عملکرد مدیریت شهرتواند بهکیفیت و دسترسی به فضاهای عمومی شهری می

رآباد مشاهده شد؛ ( در شه1404های مشابهی در پژوهش یزدانی و همکاران )یافته رضایت شهروندان داشته باشد.

ساز های اصلی کیفیت مدیریت شهری و زمینهعنوان یکی از مؤلفهای که رضایت از خدمات و عملکرد شهرداری بهگونهبه

ش کیفیت عملکرد ( با سنج1404جودی و همکاران )افزایش مشارکت اجتماعی شهروندان معرفی گردید. در نهایت، 

رسانی در مناطق های خدماتهای غیررسمی شهر میاندوآب، بر لزوم بازنگری در شیوهمدیریت شهری در سکونتگاه

 پذیری و کارآمدی مدیریتی تأکید کردندنشین جهت بهبود زیستحاشیه

ی به بررسی رابطه عملکرد های پیشرفته تحلیلهای متعددی با استفاده از مدل، پژوهشیالمللنیمطالعات بدر حوزه 

های عملکرد مالی، تأکید دارند که رابطه ( با واکاوی مؤلفه2021) تران و دالری اند.شهرداری و رضایت شهروندان پرداخته

میان عملکرد مدیریت و رضایت شهروندان، لزوماً یکسان و فراگیر نیست؛ بلکه این رابطه تحت تأثیر عوامل پنهان و 

ای هر ینههای بومی هر شهر قرار دارد که تحلیل دقیق رضایت عمومی را نیازمند در نظر گرفتن شرایط زمویژگی
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( با بررسی کیفیت 2022) 2( و اوچوآ ریکو و همکاران2022) 1سوبیا و همکاران-سازد. همچنین رومروبوم میزیست

ریزی شهری و ویژه در حوزه برنامهریزی فضایی نشان دادند که کیفیت خدمات عمومی، بهخدمات شهری و برنامه

در پژوهشی با عنوان  (2024) ۳زاره و همکارانشهروندان دارد. ها، ارتباط مستقیمی با رضایت و وفاداری زیرساخت

بر « های شهری: یک روش ابتکاری نوین مبتنی بر مرور ادبیاتآوری در ارزیابی عملکرد تقاطعترکیب کارایی و تاب»

که  آوری در سنجش عملکرد فضاهای شهری تأکید کردند و نشان دادندزمان ابعاد کارایی و تابضرورت تلفیق هم

بینانه از کیفیت تواند تصویری واقعوری و پایداری، میارزیابی عملکرد شهری تنها در صورت توجه توأمان به بهره

های ارزیابی شاخص»ای با عنوان در مطالعه (2024) 4متولی و سمیرریزی شهری ارائه دهد. همچنین مدیریت و برنامه

های نشان دادند که شاخص« الشیختقای کیفیت زندگی در شرمرضایت شهروندان از خدمات عمومی شهری برای ار

رضایت شهروندان از خدمات عمومی شهری، ابزار مهمی برای سنجش کیفیت زندگی و بهبود عملکرد مدیریت شهری به 

 ریزی شهری و حکمرانی محلی،دهند که اثربخشی برنامهمند اخیر نیز نشان میمرورهای نظام ،همچنین .آیدشمار می

قرار  موردتوجهزمان ابعاد زیرساختی، خدماتی و نهادی مدیریت شهری شود که همزمانی به رضایت شهروندان منجر می

 (.Caicedo et al, 2025) یردگ

مات ان از خدهروندمرور پیشینه پژوهش حاکی از آن است که اگرچه مطالعات متعددی به سنجش رضایت ش سرانجام

حکمرانی مات عمومی، های زیرساخت شهری، خدزمان مؤلفهاند، اما بررسی همها پرداختهشهری و عملکرد شهرداری

 رفتهقرارگ وجهموردتوسط، کمتر رهای متویژه در شهو اعتماد کلی شهروندان در قالب یک چارچوب منسجم، به شهری

در  یهرش تیریرد مدعملک یدیکل هایمؤلفهل یاست. این خلأ پژوهشی، ضرورت انجام مطالعه حاضر را برای تحل

 .سازدآشکار می یتحقق هنجار شهروندمدار یراستا

 

 مبانی نظری

در  هروندمحورشع و جام یکردیرو ازمندین ،ینیروزافزون شهرنش یهایدگیچیمعاصر در مواجهه با پ یشهر تیریمد

 تیفیسنجش ک یهاشاخص نیتراز مهم یکیعنوان شهروندان به تیچارچوب، رضا نیعملکرد خود است. در ا یابیارز

رود یر مبه شما ینهاد و یخدمات ،یمختلف کالبد یهادر حوزه یشهر یاز نحوه عملکرد نهادها یبازتاب ،یشهر تیریمد

 یو سطح خدمات عموم یشهر یهارساختیز تیفیکه ک دهدیپژوهش نشان م اتی. مرور ادب(1404:7۵۳اسماعیلی، )

 یریگکلشدر  کنندهنییتع یشهروندان، نقش یو اعتماد کل ینهاد ییگوپاسخ زانیدر کنار م ،یشده توسط شهردارارائه

 گریکدیصورت مستقل، بلکه در تعامل با تنها بهها نهمؤلفه نی. اکنندمی فایا یشهر تیریادراک شهروندان از عملکرد مد

و  ییاهبود کاربو  یشهر تیریمد تیفیک لیتحل یبرا یعلم ییمبنا توانندیشهروندان اثرگذارند و م یمندتیبر رضا

 ینظر یمبان ر چارچوبلفه دچهار مؤ نیا زا کیهر  یمفهوم نییاساس، در ادامه به تب نیآن فراهم آورند. بر ا یداریپا

 .شودیپرداخته مپژوهش 

های شود که بستر ارائه خدمات شهری و فعالیتای از عناصر فیزیکی و کالبدی اطلاق میزیرساخت شهری به مجموعه

ونقل، تأسیسات آب، برق، فاضلاب، مدیریت سازد. این مؤلفه شامل شبکه معابر و حملروزمره شهروندان را فراهم می

های شهری نقش بنیادینی در فیت و کارآمدی زیرساختهای ارتباطی است. کیپسماند، فضاهای عمومی و زیرساخت

                                                            
1. Romero-Subia  

2. Ochoa Rico  

3. Zare  

4. Metwally & Samir 
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تواند به کاهش کیفیت ها میای که ضعف در زیرساختگونهکند؛ بهعملکرد مدیریت شهری و رضایت شهروندان ایفا می

 (.Kelly & Swindell, 2002:43; Romero-Subia et al, 2022:39شود )زندگی و افزایش نارضایتی عمومی منجر 

ترین ابعاد عملکرد عنوان یکی از مهمهای شهری بهاند که زیرساختشده در شهرهای ایران نیز نشان دادهانجام مطالعات

ارزیابی رضایت شهروندان از وضعیت معابر،  .شهرداری، تأثیر مستقیمی بر ادراک شهروندان از کیفیت مدیریت شهری دارد

شالی شود )رای سنجش اثربخشی مدیریت شهری محسوب میونقل شهری و تأسیسات زیربنایی، شاخصی کلیدی بحمل

 (.2۵:1۳۹۳؛ موسوی و همکاران، 1۵:1402و عابدیگانه، 

منظور تأمین رفاه، آسایش و امنیت ها بهشود که شهرداریخدمات عمومی شهری به مجموعه خدماتی اطلاق می

–ی سبز، خدمات ایمنی، خدمات فرهنگی. این خدمات شامل نظافت و پاکیزگی شهر، فضاکنندمیشهروندان ارائه 

گیری ترین عوامل شکلزیستی است. کیفیت ارائه این خدمات، یکی از اصلیطمحی خدمات و ترافیک مدیریت اجتماعی،

 & Beeri et al, 2019:252; Metwallyرود )رضایت یا نارضایتی شهروندان از عملکرد شهرداری به شمار می

Samir, 2024:87.) دهند که رضایت شهروندان از خدمات عمومی، بازتاب های داخلی و خارجی نشان میپژوهش

 ,Im & Leeباشد )تواند بر اعتماد عمومی و مشارکت شهروندی اثرگذار مستقیمی از کارآمدی مدیریت شهری است و می

بزار مهمی برای ارزیابی از این منظر، سنجش کیفیت خدمات عمومی، ا(. 21:1۳۹۹؛ مرادپور و همکاران،2012:54

 .شودها محسوب میعملکرد سازمانی شهرداری

طالبات، به م پاسخ دادنها، در ویژه شهرداریبه میزان تعهد و توانایی نهادهای مدیریت شهری، به حکمرانی شهری

اهیمی ت و با مفشود. این مؤلفه یکی از ارکان اصلی حکمرانی خوب شهری اسنیازها و شکایات شهروندان اطلاق می

دهد ن میمطالعات نشا(. ;Holzer & Kloby, 2005:34)دارد پذیری و کارآمدی نهادی پیوند نظیر شفافیت، مسئولیت

و رضایت آنان از  یافتهافزایشها بالاتر باشد، اعتماد شهروندان به مدیریت شهری گویی شهرداریپاسخ که هرچه سطح

تواند منجر به کاهش اعتماد گویی یا تأخیر در رسیدگی به مسائل شهری، میشود. عدم پاسخخدمات شهری تقویت می

 (.20:1404کاران، و هم یزدانی؛ Ma, 2017:54) گردد عمومی و تضعیف سرمایه اجتماعی

 شایستگی، به شهروندان باور و اطمینان میزان بیانگر که است شناختیروان–اعتماد کلی شهروندان مفهومی اجتماعی

لکرد عم خدمات، کیفیت از شهروندان تجربه حاصل مؤلفه این. است هاشهرداری و شهری مدیریت کارآمدی و صداقت

 (.Gendel-Guterman & Billig, 2021:32) در طول زمان استگویی مدیریت شهری نهادی و میزان پاسخ

مندی شهروندان ای مهمی میان عملکرد شهرداری و رضایتاند که اعتماد شهروندان نقش واسطهها نشان دادهپژوهش

مکاری و ه یافتهافزایشکند. زمانی که شهروندان به مدیریت شهری اعتماد داشته باشند، سطح مشارکت اجتماعی ایفا می

 ,Caicedo et al ؛2۳:1400نوروزی و جلالی، شود )محیطی تقویت میهای شهری و زیستآنان در اجرای برنامه

زمان یکی از ، اعتماد کلی یکی از پیامدهای کلیدی عملکرد مطلوب مدیریت شهری و همروازاین، (2025:54

بر اساس ادبیات نظری و تجربی، زیرساخت شهری، خدمات  .رودهای پایداری مدیریت شهری به شمار میشرطپیش

گویی نهادی و اعتماد کلی شهروندان، چهار مؤلفه اساسی در تبیین رضایت شهروندان از کیفیت مدیریت عمومی، پاسخ

ل تواند تصویری جامع از عملکرد شهرداری ارائه دهد و مبنایی علمی برای تحلیها میشهری هستند. تعامل این مؤلفه

 یلتحلی–یفیو از نظر روش، توص یپژوهش از نظر هدف کاربرد نیا .مندی شهروندان در شهر بیجار فراهم آوردرضایت

 است یشیمایو راهبرد پ یکم کردیبا رو

 روش پژوهش
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های کلیدی فهل مؤلاین پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، کمی با راهبرد پیمایشی است که به تحلی

ا فراهم رین امکان پردازد. استفاده از رویکرد کمی اعملکرد مدیریت شهری در راستای تحقق هنجار شهروندمداری می

های عددی صورت دادهختلف مدیریت شهری بههای شهروندان نسبت به ابعاد مسازد که ادراکات و نگرشمی

مکان اایشی نیز های پژوهش شناسایی گردد. راهبرد پیمو روابط میان مؤلفه شدهتحلیلگردآوری و  گیریاندازهقابل

 کند.اهم میفر موردمطالعهمند رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری را در بستر واقعی جامعه سنجش نظام

 شدهتدویناست که بر اساس چارچوب نظری و مطالعات پیشین  محقق ساختهها، پرسشنامه ابزار اصلی گردآوری داده

های پژوهش به تفکیک منابع در چهار محور ها و زیرشاخصسازی مبانی استخراج متغیرها، مؤلفهمنظور شفافاست. به

های هایی نظیر کیفیت معابر و شبکهشاخص شامل زیرشاخصاند: مؤلفه زیرساخت شهری: این سازی شدهاصلی عملیاتی

( در 140۳ارتباطی، دسترسی و کیفیت فضاهای سبز و مبلمان شهری است که با اقتباس از مطالعات آذر و همکاران )

است. مؤلفه خدمات عمومی: این بخش به سنجش  شدهتدوینزمینه کیفیت فضاهای عمومی و خدمات مدیریت شهری 

های این مؤلفه بر اساس پردازد. گویهاتی همچون مدیریت پسماند، روشنایی معابر و خدمات رفاهی میکیفیت خدم

( استخراج 1۳۹8مندی از خدمات عمومی شهرداری و خاکپور و همکاران )( پیرامون رضایت1402پژوهش رئیسی )

جویی و عدالت گویی نهادی، مشارکتسخاند. مؤلفه حکمرانی شهری: این شاخص ابعادی نظیر شفافیت عملکرد، پاگردیده

( 1401و همکاران ) پورمدل حکمروایی خوب کاوه برتکیههای این بخش با . زیرشاخصگیردبرمیدر توزیع خدمات را در 

است. مؤلفه اعتماد و رضایت  شدهطراحی( 140۳های پورکعبی و همکاران )فرهنگهای پایداری اجتماعی و خردهو مؤلفه

مؤلفه به ادراک کلی شهروندان از کارآمدی مدیریت شهری و وفاداری به نهاد شهرداری اشاره دارد. کلی: این 

( در 1402( در حوزه اعتماد عمومی، شالی و عابدیگانه )1401مراد )های مرتبط با این بخش از مطالعات بابائیزیرشاخص

مون سنجش کیفیت عملکرد مدیریت شهری ( پیرا202۵) 1زمینه ادراکات مدیریتی و پژوهش سایسدو و همکاران

حکمرانی این پرسشنامه چهار مؤلفه اصلی رضایت شهروندان شامل زیرساخت شهری، خدمات عمومی،  است. شدهاقتباس

 د.دهقرار می موردسنجشو اعتماد کلی را  شهری

سیت، دهندگان نظیر جنپاسخ جمعیت شناختیاست؛ بخش نخست شامل سؤالات  شدهتنظیمپرسشنامه در دو بخش 

ندان از هایی برای سنجش میزان رضایت شهروسن، سطح تحصیلات و مدت سکونت در شهر و بخش دوم شامل گویه

« خیلی کم»ای لیکرت از درجهها در این بخش بر اساس مقیاس پنجعملکرد شهرداری در چهار مؤلفه مذکور است. پاسخ

بدین  منظور بررسی روایی پرسشنامه، از روایی محتوایی )صوری( استفاده شد.به .اندشدهتنظیم( ۵« )خیلی زیاد»( تا 1)

رفت و گهری قرار شریزی شهری و مدیریت منظور، نسخه اولیه پرسشنامه در اختیار تعدادی از متخصصان حوزه برنامه

ب برخوردار شود. ابزار از روایی مناس ها اعمال گردید تاهای لازم در متن و گویهپس از دریافت نظرات اصلاحی، بازنگری

آزمون، پرسشنامه یشپرحله مبرای سنجش پایایی پرسشنامه نیز از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد. در این راستا، در 

ها ها، میزان آلفای کرونباخ برای کل پرسشنامه و هر یک از مؤلفهآوری دادهای اولیه توزیع و پس از جمعمیان نمونه

ی قبولابلقدرونی  مسانیبه گردید. نتایج نشان داد که ضرایب پایایی در سطح مطلوب قرار دارند و ابزار از همحاس

ه نتایج آن حاکی کاستفاده شد  تأییدیای، از تحلیل عاملی منظور اطمینان از روایی سازهبرخوردار است. افزون بر این، به

 .گیری بودمدل اندازه لقبوقابلها و برازش از بار عاملی مناسب گویه
 ضرایب آلفای کرونباخ. 1جدول 

 آلفای کرونباخ مؤلفه

                                                            
1. Caicedo et al, 2025 
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 ۹۳۹/0 خدمات شهری

 8۹۳/0 زیرساخت شهری

 84۹/0 حکمرانی شهری

 7۵۹/0 رضایت کلی

 

عنوان شهر بیجار به است. انتخاب نفر ۶1200شامل که  پژوهش شامل کلیه شهروندان ساکن شهر بیجار یجامعه آمار

رضایت  جشسنئه خدمات شهری و اهمیت ری در اراهای جمعیتی، نقش شهردامطالعه موردی، با توجه به ویژگی

تعیین شد و  فرن ۳81 شهروندان در شهرهای متوسط صورت گرفته است. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران

 .پذیری نتایج افزایش یابدمام گرفت تا امکان تعمیگیری به روش تصادفی ساده انجنمونه

ار توصیفی، شده در دو سطح آمار توصیفی و آمار استنباطی تحلیل شدند. در بخش آمهای گردآوریدر این پژوهش، داده

د. پیش دهندگان و متغیرهای پژوهش استفاده شهای پاسخمیانگین برای توصیف ویژگی و هایی نظیر فراوانیاز شاخص

گردید. سپس،  بررسی اسمیرنوف–ها با استفاده از آزمون کلموگروفهای استنباطی، نرمال بودن توزیع دادهاز انجام تحلیل

فته شد. یابی معادلات ساختاری بهره گرهای پژوهش و ارزیابی مدل مفهومی، از مدلبرای بررسی روابط میان مؤلفه

های زیرساخت شهری، شد که امکان بررسی اثرگذاری مؤلفه انجام SmartPLS افزارها با استفاده از نرمدادهتحلیل 

سازد. اهم میگویی نهادی و اعتماد کلی بر رضایت شهروندان از کیفیت مدیریت شهری را فرخدمات عمومی، پاسخ

 .گرفترار ق مورداستفادههای پایه های آماری توصیفی و آزمونبرای انجام تحلیل SPSSافزار همچنین، نرم

 

 موردمطالعهده دومح

 شهر. است شدهاقعو ایران غرب در و کردستان شرقی شمال در که است کردستان استان شهرهای از یکی بیجار شهر

 شهر بلندترین شهرکرد از بعد که شدهواقع دریا سطح از متری 1۹20 ارتفاع در سنندج کیلومتری 1۵0 در فاصله بیجار

 یطول شرق قهیدق ۳۶ درجه و 47و  یعرض شمال قهیدق ۵2درجه و  ۳۵در  زین ییایجغرافاز نظر مختصات  .است ایران

 با غرب سمت از شهر ینا .ستا کردستان استان شهرهای ترینبزرگ از کیلومترمربع ۵۳۵0 با بیجار .است شدهواقع

 ستانشهر با غربی شمال از نزنجا استان با شرقی شمال از قروه شهرستان با از جنوب سنندج و دیواندره هایشهرستان

 آمار مرکز 1400ال س یطبق سرشمار. است همسایه همدان استان با شرق سمت از و غربی آذربایجان استان در تکاب

 است. محله 20 دارای ،جامع طرح آخرین طبق و جمعیت نفر ۶1.200 دارای شهر این ایران
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 یمحدوده مطالعات تینقشه موقع. 1شکل 

 

 هایافته

نفر  202را زنان با  کنندگانشرکتاند. از نظر جنسیت، اکثریت از مردم شهر بیجار شرکت کرده نفر ۳81پژوهش، در این

تر حضور گسترده دهندهنشانشوند. این ترکیب نفر از نمونه را شامل می 180مردان تنها  کهدرحالی دهندمیرا تشکیل 

نفر  41سال، مردان  2۵از نظر سن، در بازه کمتر از . این پژوهش قرار دارد کنندگانشرکت در میانزنان مردم شهر بیجار 

درصد( از  ۹/20نفر )معادل  80اند که در مجموع درصد( حضور داشته 7/21نفر )معادل  ۳۹درصد( و زنان  2/20)معادل 

درصد( قرار  7/۳۶نفر ) ۶۶درصد( و زنان  ۳1نفر ) ۶۳سال، مردان  ۳۵تا  2۵دهند. در بازه کل نمونه را تشکیل می

درصد( و  1/2۵نفر ) ۵1سال نیز مردان  4۵تا  ۳۵شوند. در بازه درصد( را شامل می 7/۳۳ر )نف 12۹اند و در مجموع داشته

دهد. همچنین در بازه درصد( را تشکیل می 7/21نفر )معادل  8۳اند که مجموعاً درصد( شرکت کرده 8/17نفر ) ۳2زنان 

 17نفر )معادل  ۶۵اند و در مجموع درصد( حضور داشته 8/17نفر ) ۳2درصد( و زنان  ۳/1۶نفر ) ۳۳ن سال، مردا ۵۵تا  4۵

درصد(  1/۶نفر ) 11درصد( و زنان  4/7نفر ) 1۵سال، مردان  ۵۵درصد( قرار دارند. در نهایت، در بازه سنی بیشتر از 

کنندگان شوند. بر این اساس، بیشترین تعداد شرکتمیدرصد( از نمونه را شامل  8/۶نفر ) 2۶اند و در مجموع شرکت کرده

سال، مردان  ۵نظر سابقه سکونت، در بازه کمتر از  از درصد( قرار دارند. 7/۳۳نفر )معادل  12۹سال با  ۳۵تا  2۵در بازه 

ا شامل درصد( ر ۵/22نفر ) 8۶اند که در مجموع درصد( قرار داشته ۹/2۳نفر ) 4۳درصد( و زنان نیز  2/21نفر ) 4۳

نفر  12۳اند و مجموعاً درصد( بوده 2/۳7نفر ) ۶7درصد( و زنان  ۶/27نفر ) ۵۶سال، مردان  10تا  ۵شود. در بازه می

 1/21نفر ) ۳8درصد( و زنان  1/2۹نفر ) ۵۹سال نیز مردان  1۵تا  10اند. در بازه قرارگرفتهدرصد( در این گروه  1/۳2)

نفر  24سال، مردان  20تا  1۵دهند. همچنین در بازه درصد( را تشکیل می ۳/2۵نفر ) ۹7اند که جمعاً درصد( حضور داشته

شود. در بازه بیش از درصد( را شامل می 12نفر ) 4۶اند که در مجموع درصد( بوده 2/12نفر ) 22درصد( و زنان  8/11)

درصد( را  1/8نفر ) ۳1که در مجموع اند درصد( قرار داشته ۶/۵نفر ) 10درصد( و زنان  10.۳نفر ) 21سال، مردان  20

 1/۳2نفر ) 12۳سال با  10تا  ۵دهد. بر اساس این نتایج، بیشترین فراوانی سابقه سکونت مربوط به بازه تشکیل می

 ۹/18) زن ۳4 تعداد دیپلم زیر مقطع در تحصیلات، سطح نظر از فراوانی، توزیع جدول نتایج اساس بر درصد( است.

 مقطع در. دارند قرار گروه این در( درصد ۵/18) نفر 71 مجموع در و اندداشته حضور( درصد 2/18) مرد ۳7 و( درصد
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 سطح این در( درصد ۵/2۹) نفر 11۳ مجموع در و است شدهثبت( درصد 1/2۹) مرد ۵۹ و( درصد ۳0) زن ۵4 تعداد دیپلم،

 11۵ جمعاً که هستند( درصد ۳1) نفر ۶۳ مردان و( درصد ۹/28) نفر ۵2 زنان لیسانس، مقطع در. اندقرارگرفته تحصیلی

 حضور( درصد ۳/1۵) مرد ۳1 و( درصد ۶/1۵) زن 28 تعداد ،لیسانسفوق مقطع در. شودمی شامل را( درصد ۳0) نفر

 و( درصد 7/۶) زن 12 دکتری، مقطع در نهایت، در. دهدمی تشکیل را( درصد 4/1۵) نفر ۵۹ گروه این مجموع و اندداشته

 مربوط فراوانی بیشترین اساس، این بر. شودمی شامل را( درصد ۵/۶) نفر 2۵ مجموعاً که دارند قرار( درصد 4/۶) مرد 1۳

 .باشدمی دهندگانپاسخ مطلوب نسبتاً تحصیلی سطح دهندهنشان که است( درصد ۳0) نفر 11۵ با لیسانس مقطع به

 SPSS افزاردر نرم سمیرنفا-ها، از آزمون کولموگروفپرسشنامههای حاصل از برای بررسی نرمال بودن توزیع داده

یا هر توزیع )یع نرمال های نمونه با یک توزمقایسه توزیع داده منظوربهاستفاده شد. این آزمون یک روش آماری است که 

گر نتیجه آزمون ا .ها نرمال استکند که توزیع دادهدر این آزمون بیان می است. فرض صفر شدهطراحینظری دیگر( 

توان با شود، به این معنی که میمی تأییداست، فرض صفر  0۵/0بیشتر از  (Sig) نشان دهد که مقدار آماره آزمون

های ز آزمونا. در این صورت، استفاده اندشدهتوزیعطور نرمال به موردبررسیهای درصد گفت که داده ۹۵اطمینان 

باشد،  0۵/0از  کمتر Sig رها هستند، مناسب خواهد بود. اما اگر مقدان توزیع دادهپارامتریک که بر پایه فرض نرمال بود

های آماری ناپارامتریک که نیازی به فرض شود و ممکن است نیاز باشد از روشها رد میفرض نرمال بودن توزیع داده

دهد تا از نرمال بودن یا نبودن توزیع را میحقق این امکان ماین آزمون به  .ها ندارند، استفاده شودنرمال بودن توزیع داده

ها انتخاب های مناسب آماری را برای تحلیل دادهشده اطمینان حاصل کند و بر اساس نتایج آن، روشآوریهای جمعداده

 .کند
 

 یمندتیپرسشنامه سنجش رضا یبرا رنفاسمی –آزمون کولموگروف  جینتا. 2جدول 

 

 

 تمامی برای اسمیرنوف–دهد، مقدار سطح معناداری آزمون کولموگروفنشان می( 2)طور که نتایج جدول همان

. است 0۵/0 از مترک( نهادی اعتماد و شهری حکمرانی شهری، زیرساخت شهری، خدمات کیفیت) پژوهش هایمؤلفه

ای تحلیل باشد. در نتیجه، برغیرنرمال می موردبررسی متغیرهای توزیع و شده رد هاداده بودن نرمال فرض بنابراین،

م نسبتاً بالای نمونه ، با توجه به حجحالبااین. است شدهاستفادههای ناپارامتری زمونها و آزمون سؤالات پژوهش از آداده

 شود،دیک میجامعه نز کند با افزایش حجم نمونه، توزیع نمونه به توزیع نرمالو بر اساس قضیه حد مرکزی که بیان می

 معادلات یابیمدل منظور، نای برای. کرد استفاده پرسشنامه هنجاریابی برای تأییدی عاملی تحلیل مدل از توانمی

 مرحله دو شامل روش ینا. شد گرفته کار به Smart PLS افزارنرم ( درPLS) جزئی مربعات حداقل روش با ساختاری

 .است اساسی
 

 یشهر تیریعملکرد مدمندی از رضایتاعتبارسنجی پرسشنامه میزان 

 تحلیل روش و PLS افزارنرم از استفاده ی باشهر تیریاز عملکرد مد یمندتیرضا زانیپرسشنامه م یاعتبارسنج 

 ترکیبی مورد پایایی و شدهاستخراج واریانس میانگین عاملی، بارهای سازه، روایی بررسی برای. شد انجام تأییدی عامل

 آزمون نتیجه معناداری سطح آزمون آماره مؤلفه

 است نرمالغیر 001/0 1۶۶/0 شهری خدمات کیفیت

 است غیرنرمال 001/0 144/0 شهری زیرساخت

 است غیرنرمال 001/0 1۳8/0 شهری حکمرانی

 است غیرنرمال 001/0 118/0 نهادی اعتماد
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 دهندهنشان آمدهدستبه مقادیر که شد استفاده پایایی بررسی برای کرونباخ آلفای ضریب همچنین،. گرفتند قرار ارزیابی

 شود:جزئی به گزارش آن پرداخته می صورتبهدر زیر  .بودند پرسشنامه مطلوب اعتبار و گیریاندازه مدل مناسب برازش
 

 گیریبرازش مدل اندازه

پذیر های مشاهدهختاری، شامل متغیرهای مکنون و شاخصاز مدل کلی معادلات سا عنوان بخشیگیری بهمدل اندازه 

امل بررسی اصلی ش مرحلهگیری در سه ، ارزیابی مدل اندازه(PLS-SEM) هاست. در روش حداقل مربعات جزئیآن

ی ترکیبی مورد و پایای باخها با استفاده از آلفای کروندر گام نخست، پایایی سازه. شودپایایی، روایی همگرا انجام می

 7/0لاتر از های متداول سنجش سازگاری درونی، مقادیری باعنوان یکی از شاخصارزیابی قرار گرفت. آلفای کرونباخ به

تر از حد رهای مکنون دارای آلفای کرونباخ بالا( بیانگر آن است که تمامی متغی۳دهد. نتایج جدول )را مطلوب نشان می

سازی تر در مدلقیقعنوان شاخصی دبوده و از پایایی مناسبی برخوردارند. همچنین، پایایی ترکیبی که به قبولقابل

دهد که حاکی از برازش را نشان می 7/0ز اها مقادیری بالاتر می سازهشود، برای تمامعادلات ساختاری شناخته می

ارهای و ب (AVE) شدهگین واریانس استخراجفاده از معیار میانادامه، روایی همگرا با است در .گیری استمناسب مدل اندازه

 ۵/0ها توسط سازه مکنون است و مقدار بالاتر از شده شاخصبیانگر میزان واریانس تبیین AVE عاملی بررسی شد. معیار

، ۵22/0 ،۶4۹/0) ۵/0از ها بالاتر برای سازه AVE باشد. بر اساس نتایج، مقداروب میدهنده روایی همگرای مطلنشان

 کند.می تأییدها را ( بوده که روایی همگرای مناسب آن۵10/0و  ۵۳7/0
 

 برای پرسشنامه تحقیق AVEو  یبکیتر ییای، آماره معناداری، آلفای کرونباخ، پابار عاملیمقادیر . 3جدول 

 گویه شاخص
بار 
 عاملی

آلفای 
 کرونباخ

پایایی 
 ترکیبی

میانگین 
 (AVE)واریانس

خدمات 
 شهری

 زانیمفضاها به  زیباسازیو  ییبایبه ز یشهر یو فضا ابانیدر ساخت خ
 .شودیتوجه م ایملاحظهقابل

7۶۶/0 

۹۳۹/0 ۹4۹/0 ۶4۹/0 

 80۳/0 .است ایجادشدهدر شهر  یسبز مناسب و کاف یو فضا باز یفضا

 یآورجمع رینظ یطیمح یشهروندان به خدمات بهداشت یدسترس زانیم
 .در سطح مطلوب قرار دارد یو نظافت شهر یپسماند، کنترل آلودگ

7۵1/0 

دار مناسب برخور تیفیاز کی و سرگرم یحیتفر یفضا و یسبز شهر یفضا
 .است

8۳4/0 

 وونقل حمل ،ییمعابر، روشنا ینگهدار رینظ یارائه خدمات شهر تیفیک
 انیرا در م یو اعتماد شهر تیاحساس امن ،یعموم یفضاها تیریمد

 .کندیم تیشهروندان تقو
8۶7/0 

ه درباره نحو یشهر تیریمد یشده از سوارائه یهاو آموزش یرساناطلاع
ونقل و ، حمل)مانند پسماند یشهر یهارساختیاز خدمات و ز حیاستفاده صح

 و مؤثر است. ی( کافیشهردار کیخدمات الکترون
817/0 

 تالیجید یهاو سامانه هاوسکیمانند ک یشهر کیالکترون یهارساختیز
 و کارآمد هستند. یکاف

810/0 

 8۶۳/0 .کندیماده استف یارائه خدمات شهر یبرا نینو یهایاز فناور یشهر تیریمد

و  ها کارآمدمانند فرهنگسراها و کتابخانه یشهر یو آموزش یامکانات فرهنگ
 در دسترس هستند.

8۵4/0 

 یهرو عوارض خدمات ش هانهیدرباره هز یرساندر اطلاع یشهردار تیشفاف
 ت.مناسب اس

۶7۵/0 

زیرساخت 
 شهری

سعه از تو تیحما یبرا یکاف تیشهر از ظرف یطیو مح یکیزیف یهارساختیز
 برخوردار است. یشهر یتوان رقابت شیو افزا

7۵۳/0 8۹۳/0. ۹14/0 ۵22/0 
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ها شهر از ابانیخ تیفیو ک کیتراف و حجمونقل حمل ستمیاز لحاظ س
 .برخوردار است یکاف استانداردهای

۶۹8/0 

و از  یافتهتوسعهطور مناسب شهر به یو ورزش یفرهنگ یهارساختیز
 مطلوب برخوردارند. یریپذدسترس

78۹/0 

 8۳8/0 .ستا یافکمناسب و  در شهر داریتوسعه پا جادیا یبرا شهر یعموم رساختیز

صورت به یشهر یهارساختیدر حوزه ز یتیریو نظارت مد یزیربرنامه ندیفرآ
 .شودیمنسجم و بلندمدت اجرا م

8۳۳/0 

ف برطر شهر به رشد با توجهرا  دیجد یهارساختیشهر به ز ازین یبودجه دولت
 .سازدیم

7۵۳/0 

 یبکه توان مناس شوندیم تیریو مد یطراح یاگونهبه یشهر یهارساختیز
 .کنندمیفراهم  یطیمحستیز یهاکنترل و کاهش چالش یبرا

۶7۳/0 

زم لا گذاریهسرمایبرخوردار بوده و  یکاف تیشهر از مطلوب یارتباط رساختیز
 .است یکاف دیجد زیرساخت جادیا یو برا

714/0 

 یبرا یاز دانش و مهارت کاف یخدمات شهر یهاسازمان یانسان یروین
 ردار است.برخو یرساختیز نینو یهاو سامانه هایاز فناور یریگبهره

۳8۳/0 

 یهارساختیز جادیا یبرا یو خصوص یدولت یهاهیدر جهت جذب سرما
 .دهندیامات لازم را انجام مداق یشهر نرایمد دیجد

۶88/0 

حکمرانی 
 شهری

 

 یها مدنو انجمن غیردولتی یهاتشکل تیو حما یاندازشهر در راه یشورا
 .نمایدمی یکمک فراوان

۶۳۵/0 

84۹/0. 
 

881/0 

 

 

۵۳7/0 

 

ار مختلف برگز یهاشهر جلسات پرسش و پاسخ با گروه تیریو مد یشهردار
 .کنندمی

7۹7/0 

 711/0 .نددار مؤثرینقش  یریگمیو تصم یزیردر برنامه نفوذذیو  نفعیذی هاگروه

 ۵0۳/0 .رسدیبه اطلاع شهروندان م یعه شهرستو یهابرنامهها و طرح

 724/0 .یابدمیانتشار  یرسم صورتبهها در شهر قراردادها و مناقصه

و  یگذاراستیشهر، س یهاتیاز ظرف یبا شناخت کاف یشهر رانیمد
 .دهندیانجام م یبر شواهد و منافع عموم یمبتن یریگمیتصم

7۶1/0 

 یاجرا یلازم برا یاحرفه یستگیاز شا یشهر تیریمد یکارکنان نهادها
 برخوردارند. یشهر یهااستیو س ماتیتصم

7۹۶/0 

ر ب یمبتن یشهر تیریدر مد یانسان یروین یریکارگجذب و به یندهایفرآ
 شهروندان است. یو فرصت برابر برا یعدالت سازمان ،یستگیشا

47۵/0 

شفاف و  طوربهدهند یانجام م یشهردار هک ییهانهیو هز ها خدماتتیفعال
 .رسدیروشن به اطلاع شهروندان م

۳۵7/0 

رض و عوا پرداخت یبرا دادن یگاهآو  تیشفاف جادیا قیاز طر یشهردار
 هدورآ وجود هدر شهروندان ب یکاف یاسیو س یاجتماع رشیپذ خدمات یبها

 .است
۶۹۹/0 

اعتماد 
 نهادی

ان و تو یخدمات به عدالت اجتماع یعوارض و بها نییدر تع یشهردار
شده  یمومعاعتماد  شیامر موجب افزا نیو ا کندیپرداخت شهروندان توجه م

 است.
۶71/0 

7۵۹/0 808/0 ۵10/0 

سائل محل  یبرا اعتمادقابلرا کارآمد و  یو مقررات شهر نیشهروندان قوان
 .دانندیم یشهر

۶44/0 

 4۳۹/0 .کنندمی تیها را رعانآگذارند و یم احترام نیبه قوان مسئولان شهر

 نینه قوادربار یشفاف یرساناطلاع یشهر یشهروندان اعتماد دارند که نهادها
 .دهندیو مقررات ارائه م

۳20/0 

از  نانآ تیدر احساس رضا ینقش مهم یشهر یاعتماد شهروندان به نهادها
 در شهر دارد. یزندگ طیشرا

۳۳۶/0 

 یهابیساز آ یریشگیو پ تیریدر مد یشهر یشهروندان به اقدامات نهادها
 اعتماد دارند. یاجتماع

42۵/0 
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 7۳4/0 .بردیبه سر م یخوب طیدر شرا یمتخصص و بوم یرویشهر از لحاظ ن

 یداریه پابت و مناسب برخوردار اس یداریاز ثبات و پا یشهردار یمدآمنابع در
 .کندیلطمه وارد نم یشهر

۶۶7/0 

ه توسع مناسب از یزیربا برنامه یشهر یشهروندان اعتماد دارند که نهادها
 .کنندمی تیاشتغال حما یهاو فرصت یاقتصاد

۵۵۹/0 

ط مد خارج از ضوابآخدمات و کسب در یبها در وضع عوارض یشهردار
 .کندیعمل نم یقانون

۵88/0 

 

 برازش مدل ساختاری

T (T-Values ) ارهآم همان یا Z معناداری ضریب ساختاری، مدل در روابط معناداری بررسی برای شاخص نخستین 

 گرفت نتیجه توانمی باشد، بیشتر ۹۶/1 آستانه حد از T آماره مقدار کهدرصورتی ساختاری، معادلات سازیمدل در. است

 T آماره مقادیر شود،می شاهدهم( 1) شکل در که گونههمان. است معنادار درصد ۹۵ اطمینان سطح در موردنظر رابطه که

. است ساختاری مدل مناسب رازشب و مسیر ضرایب معناداری بیانگر که اندرفته فراتر ۹۶/1مقدار  از مدل مسیرهای برای

 .شوندمی تأیید ددرص ۹۵ اطمینان سطح در پژوهش متغیرهای بین روابط که گرفت نتیجه توانمی بنابراین،
 

 
 (T-value) مدل در حالت ضرایب معناداری. 2شکل 

 

شده های ارزیابی مدل ساختاری، میزان واریانس تبیینعنوان یکی از شاخصبه (R²) ضریب تعیین: R² الف( معیار

دل در مدهد. این شاخص بیانگر قدرت تبیین میزا را نشان غیرهای برونزا )وابسته( توسط متمتغیرهای پنهان درون

 .مدل ساختاری است قبولقابلشده در مدل بیانگر برازش ارائه R² توضیح تغییرات متغیر وابسته است. مقدار

یکی از معیارهای ارزیابی مدل ساختاری در روش حداقل مربعات جزئی  (Q²) پذیریبینیشاخص پیش: Q² ب( معیار 

زای های درونآمده برای سازهدستبه Q² دهد. مقادیرزا را نشان میبینی متغیرهای پنهان درونپیشاست که قدرت 
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بینی مناسب مدل و در نتیجه برازش مطلوب مدل ساختاری دهنده قدرت پیشپژوهش بالاتر از حد آستانه بوده که نشان

 .است

زای پژوهش را های درونسازه (Q²) پذیریبینیشاخص پیشو ( R²) ضریب تعیین مقادیر ،(4شده در جدول )نتایج ارائه

 دهد.نشان می
 

 شهر بیجار ارزیابی عملکرد شهرداری جهت R2 و Q2 مقدار. 4 جدول

 ابعاد Q2 قدرت رابطه R2 بینیپیشتوانایی 

 یخدمات شهر ۵۵4/0 بسیار قوی ۹14/0 قوی

 یشهر رساختیز 4۳۹/0 بسیار قوی ۹0۵/0 متوسط

 حکمرانی شهری ۳۵۵/0 قوی 87۵/0 قوی

 یکل تیرضا 100/0 متوسط ۳7۵/0 ضعیف

 

سازی معادلات ساختاری های اصلی در مدلکی از شاخص( یPath Coefficient) ضریب مسیر: مسیر ضریب( پ

و  میزان ضریب، نقش. دهدشده در مدل را نشان میاست که شدت و جهت رابطه میان متغیرهای پنهان یا مشاهده

ی د شهرداری در عملکرخدمات عمومی، زیرساخت شهری، حکمرانی شهری و اعتماد نهاد هایمؤلفهاهمیت هر یک از 

 کنندمینقش را ایفا  ترینکمنهادی است. خدمات عمومی بیشترین و اعتماد  ۶1۳/0و  ۹۳۵/0، ۹۵2/0، ۹۵۶/0مقادیر 

 (.۳) شکل

 

 
 قیتحق یرهایمتغ ضریب مسیر ریمقاد. 3 شکل

 

 تأییددرصد مورد  ۹۹دهد که هر چهار فرضیه پژوهش در سطح اطمینان نشان می( ۵)شده در جدول نتایج ارائه

است که بیانگر معناداری آماری  0۵/0برای تمامی مسیرها کمتر از  (Sig =0/001) اند. مقادیر سطح معناداریقرارگرفته
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تر از توجهی بزرگطور قابلمفروضات مدل ساختاری به در تمامی T باشد. همچنین، مقادیر آمارهشده میروابط بررسی

 .( هستند که این امر تأییدکننده معناداری ضرایب مسیر است۹۶/1مقدار بحرانی )
 

 مفروضات مدل ساختارینتایج بررسی  .5جدول 

 

 بحث

شهر بیجار  یتحقق هنجار شهروندمدار یدر راستا یشهر تیریعملکرد مد یدیکل هایمؤلفه لیتحلحاضر به پژوهش 

. نتایج پردازدمیمندی آنان در سطح رضایت شدهمشاهدههای ای شهروندان در تفاوتهای زمینهو تبیین نقش ویژگی

ای از عوامل خدماتی، دهد که ادراک شهروندان از مدیریت شهری متأثر از مجموعهها نشان میحاصل از تحلیل داده

های یافته د.توان صرفاً به عملکرد اجرایی شهرداری محدود کرمندی آنان را نمیزیرساختی و اجتماعی است و رضایت

اکی از آن است که سطح رضایت شهروندان از کیفیت مدیریت شهری و عملکرد شهرداری شهر بیجار در حد پژوهش ح

شده در شهرهایی مانند نیکشهر، تبریز، نورآباد، های انجامهای پژوهشمتوسط رو به پایین قرار دارد. این نتیجه با یافته

، اما از کنندمیاگرچه وجود خدمات شهری را احساس  دهند شهروندانراستا است که نشان میکوهدشت و زاهدان هم

؛ یزدانی و همکاران، 42:1402؛ شالی و عابدیگانه، 18:1402ها رضایت کامل ندارند )رئیسی، کیفیت، کارآمدی و تداوم آن

های ویژه ضعف در کیفیت زیرساختبه .(۳2:1404؛ دریانوش و شهبازی، 1۹:1۳۹۹؛ مرادپور و همکاران، 21:1404

است  شدهگزارشترین عوامل نارضایتی شهروندان هری، نگهداری فضاهای عمومی و کارآمدی خدمات شهری از مهمش

ها مؤید آن یافته این .( نیز همخوانی دارد1۳۹8( و خاکپور و همکاران )140۳های آذر و همکاران )که با نتایج پژوهش

ات شهری وابسته باشد، به کیفیت، عدالت فضایی و نحوه است که رضایت شهروندان بیش از آنکه صرفاً به کمیت خدم

مراد، بابائیت )اس قرارگرفتهتوزیع خدمات مرتبط است؛ موضوعی که در مطالعات داخلی و خارجی بارها مورد تأکید 

از این منظر، عملکرد شهرداری زمانی (. Kelly & Swindell, 2002:43 ؛1۹:140۳؛ زنگنه و همکاران، ۳۳:1401

صورت اثربخش و متناسب با نیازهای واقعی تواند به افزایش رضایت شهروندان منجر شود که خدمات شهری بهمی

، نتایج همچنین .نیز همخوانی دارد( Romero-Subia et al,2022:35) هایای که با یافتهشهروندان ارائه شود؛ نتیجه

های طور معناداری تحت تأثیر ویژگیهمگن نیست و بهای یکنواخت و پژوهش نشان داد که رضایت شهروندان پدیده

شده بر اساس عواملی نظیر سن، سطح تحصیلات بیانگر آن است های مشاهدهای و اجتماعی آنان قرار دارد. تفاوتزمینه

های ها و انتظارات متفاوتی از عملکرد مدیریت شهری دارند. این نتیجه با یافتههای مختلف اجتماعی برداشتکه گروه

راستا است که نشان ( هم1۳۹2( و موسوی و همکاران )1۳۹۳(، کماسی و حسینی )1400های نوروزی و جلالی )پژوهش

دهند آگاهی اجتماعی، سرمایه اجتماعی و تجربه زیسته شهروندان نقش مهمی در ارزیابی عملکرد نهادهای شهری می

 نتیجه
سطح 
 معناداری

 Tآماره 
ضریب 
 مسیر

 مفروضات مدل ساختاری

 دارمعنی
 است

001/0 ۹0۹/178 ۹۵۶/0 
مندی شهروندان و تحقق ی بر رضایتخدمات شهرعملکرد مدیریت شهری در بعد 
 هنجار شهروندمداری نقش دارد.

 دارمعنی
 است

001/0 8۵8/18۶ ۹۵2/0 
حقق تو  شهروندان یتمندیبر رضا یشهر رساختیدر بعد ز مدیریت شهریعملکرد 

 نقش دارد. یهنجار شهروندمدار

 دارمعنی
 است

001/0 2۶8/128 ۹۳۵/0 
حقق ت و شهروندان یتمندیبر رضا حکمرانی شهریدر بعد  مدیریت شهریعملکرد 

 نقش دارد. یهنجار شهروندمدار

 دارمعنی
 است

001/0 ۶4۶/1۶ ۶1۳/0 
جار حقق هنتو شهروندان  یتمندیبر رضا اعتماد نهادیدر بعد  مدیریت شهریعملکرد 

 نقش دارد. یشهروندمدار
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تری از کیفیت خدمات بالاتری برخوردارند، ارزیابی انتقادیطور خاص، شهروندانی از سطح تحصیلات به .کندایفا می

تواند ناشی از افزایش آگاهی نسبت به استانداردهای مدیریت شهری و مقایسه وضعیت اند. این امر میشهری ارائه کرده

 & Ma, 2017:34; Im) است قرارگرفته تأییدالمللی نیز مورد موجود با سایر شهرها باشد؛ موضوعی که در مطالعات بین

Lee, 2012:63.) مانندهایی همچنین پژوهش (Gendel-Guterman & Billig,2021:41 )دهند که عوامل نشان می

 و گیری رضایت شهروندانگویی نهادی نیز نقش مهمی در شکلناملموس نظیر نحوه تعامل کارکنان شهرداری و پاسخ

 .دارند یتحقق هنجار شهروندمدار

رضایت شهروندان  کنندمیسو است که تأکید ای از مطالعات داخلی و خارجی همنتایج این پژوهش با بدنه گسترده 

ها توسط حاصل تعامل میان کیفیت واقعی خدمات شهری، عدالت در توزیع فضایی خدمات و نحوه ادراک و تفسیر آن

 & Swindell & Kelly, 2005:44; Ochoa Rico et al, 2022:75; Metwally) های مختلف اجتماعی استگروه

Samir, 2024:23.) ریزی شهری لزوماً به افزایش رضایت عمومی منجر نگر در برنامه، رویکردهای یکسانروازاین

تواند نقش مهمی در بهبود ارزیابی شهروندان از عملکرد مدیریت ای میهای اجتماعی و محلهشود و توجه به تفاوتنمی

 .کندشهری ایفا 

 

 گیرینتیجه

و  هاخترسایز تیفیر از کمتأث جار،یدر ب یشهر تیریکه ادراک شهروندان از مد دهدیپژوهش نشان م نیا یهاافتهی

ان در شهروند تیست که رضااآن  یایگو ،ینظر یدر پرتو مبان هاافتهی نیا نییاست. تب یاعتماد نهاد زانیمخدمات و 

 یحکمران در تیفافشو  ییضاعدالت ف عیباشد، از نحوه توز یعمران یهاهپروژ تیکم ریاز آنکه تحت تأث شیشهر، ب نیا

 ی  فعل تیوضع انیشکاف م انگریب ،یو خدمات عموم یرساختیز یهادر مؤلفه تیبودن سطح رضا نییمتأثر است. پا یمحل

 یابیارز ،تربالا تلایسطح تحص لیاست که به دل یادهیدو انتظارات شهروندان آموزش جاریدر ب یشهر تیریمد

 دارند. یشهر ستیز یاز استانداردها یترقیدق

روند  لیبه تحل قادر کرده و ریتصو یبازه زمان کیموجود را در  تیصرفاً وضع ،یمقطع تیماه لیپژوهش به دل نیا

 ،یکم یاه ابزارهب لیتحل نیا ی اصل یاتکا ن،ی. همچنستین یبلندمدت شهردار یهادر طول پروژه یمندتیرضا راتییتغ

 یرنمود بهت یفیک قیعم یهارا که در مصاحبه جاریخاص شهر ب بومستیز یاجتماع یهایدگیچیاز پ یممکن است برخ

 گرفته باشد. دهیدارد، ناد

 

 یراهبرد پیشنهادها

 ج،ینتا معابر در ینگهدار و یرساختیز یهاشاخص نکهی: نظر به امحور محله یهارساختیز تیفیک یسازنهیبه _

برنامه  فته وفاصله گر پراکنده کلان یهااز پروژه دیبا جاریب یاند، شهردارداشته یتیبر نارضا ییبالا یاثرگذار بیضر

معابر و  ییروشنا ،یروسازادهیپبا تمرکز بر  کمتر برخورداردر محلات  ژهیورا به یعموم یفضاها یو نگهدار میجامع ترم

 در بودجه سالانه خود قرار دهد. یفور تیاولو عنوانبهی اسبز محله یتوسعه فضا

ملزم  جاریب یشهردار ،یکل تیبر رضا یاعتماد نهاد میمستق ری: با توجه به تأثیو مشارکت مال تیتوسعه سامانه شفاف _

 یرساناطلاع یتابلوها ای یشهردار تیسادر وب یمانکاریپ یمناقصات و قراردادها ستیل یاست نسبت به انتشار عموم

 یجلسات فصل یبرگزار نیشود. همچن یریعوارض جلوگ صیدر تخص یمالتا از ابهامات احت دیدر سطح شهر اقدام نما

 به کاهش شکاف اعتماد کمک کند. تواندیم جار،یمحلات ب ندگانیبا حضور نما یمشارکت یزیربودجه
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تر، بالا لاتیصوندان  با تحپژوهش نشان داد شهر یهاافتهیو سن(:  لاتیهدف )تحص یهابر اساس گروه یازسنجین _

 و لانیالتحصاز فارغ متشکل ینخبگان شهر یمشورت یشورا شودیم شنهادیپ روازایندارند.  یتریانتقاد دگاهید

 جایبه یرشه تیریمد ماتیشود تا تصم لیتشک یشهر یهاپروژه یجهت نظارت بر حسن اجرا جاریب یمتخصصان بوم

 دد.تخاذ گرا یمختلف اجتماع یهاگروه یواقع یازهایبر شواهد و ن یمبتن ن،ییاز بالا به پا دکریرو

بخش خدمات  در یمهارت یهامؤلفه یبرخ ازیبودن امت نیی: با توجه به پایانسان یروین ی و خدمات یفن یتوانمندساز _

 یارشهرد یاتیعمل یمداست تا کارآ یضرور جاریب یکارکنان شهردار یبرا یتخصص یآموزش یهادوره یبرگزار ،یشهر

 .ابدی شیعمل افزا ندایدر م

 

 حامی مالی
 این اثر حامی مالی نداشته است.

 

 سهم نویسندگان در پژوهش
 .گیریها، بحث و نتیجههتحلیل داد، )مهدی سعیدی( گیریها، بحث و نتیجهها، تحلیل دادهمقدمه، گردآوری دادهطرف( )صهیب بی

 

 تضاد منافع
 دارند.که هیچ تضاد منافعی در رابطه با نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند نویسندگان اعلام می

 

 تقدیر و تشکر

ر ارزیابی و ارتقای دویژه آنانی که رسان بودند، بهنویسندگان مراتب تشکر و قدردانی خود را از تمامی افرادی که در انجام این پژوهش یاری
 ..دارندمیکیفیت مقاله نقش مؤثری داشتند، ابراز 

 

 منابع

مطالعه  ،یسبز شهر یشهروندان از فضاها یتمندیرضا ی(. بررس140۳) .الهام ،یزرقان یو مروت ابوالفضل ،ازادهیزکر ؛یعل ،آذر

 https://doi.org/10.22034/gp.2023.56757.3139 .21-4۵ ،(۹0)28 ،یزیرو برنامه ایجغراف. زیتبر شهرکلان ۶منطقه  یمورد

 یژوهشپ یکردهایرو یعلم هینشر. یشهروندان شهردار یمندتیدر ارتقاء رضا یریگی(. نقش کارشناس پ1404. )ایثر یلیاسماع

 . 7۶۶-7۵0 ،(۳4)۹ ،یو حسابدار تیریمد نینو

و  یهرش یزندگ تیفین با کآخوب و ارتباط  یدر چهارچوب حکمران یشهر تیریعملکرد مد یابی(. ارز1401) .بهناز ،مراد یبابائ

 doi: 10.22034/aaud.2022.202213.1994 .2۳8-227 ،(۳۹)1۵ ،شهرآرمان یو شهرساز یمعمار .یاجتماع هیسرما

مدیریت شهری در دستیابی به  هایچالش(. بررسی 140۳مجتبی. ) ،و سلیمانی دامنه حمیدرضا ،رخشانی نسب ؛حسین ،پورکعبی

 ،(1)11 ،هریاجتماعی ش جغرافیایهر اهواز(. )مطالعه موردی: ش هافرهنگخردهپایداری اجتماعی شهر با تأکید بر تنوع قومی و 

18۵-212 .doi: 10.22103/jusg.2024.2124 

 هایسکونتگاهسنجش عملکرد مدیریت شهری بر کیفیت زندگی (. 1404. )صدیقه ،حسنی مهر و رحیم ،سرور ؛فرهاد ،جودی

 doi:10.61186/jgs.25.77.8. ۳۶۶-۳8۳ ،(77) 2۵ ،تحقیقات کاربردی علوم جغرافیایی .غیررسمی شهر میاندوآب

فرسوده از  یهاساکنان بافت یتمندیرضا زانیم ی(. بررس1۳۹8) .یمهد ،و خداداد فاطمه ،یسور ؛هیمرض ،ینیام ؛یبراتعل ،خاکپور

 .210-1۹۹ ،(4)1 ،یو روابط انسان ایجغرافتهران(.  شهرکلان: منطقه دو، مطالعه) یشهر تیریاقدامات مد
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26453851.1398.1.4.13.4 

https://doi.org/10.22034/gp.2023.56757.3139
https://doi.org/10.61186/jgs.25.77.8
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26453851.1398.1.4.13.4
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: شهر یپژوهش موردشهروندان ) یداور هیپابر  یشهر تیریمد ی(. بحران اثربخش1404. )رحمزهیام ،یو شهباز یمهد ،انوشیدر

 doi.org/10.22103/jusg.2025.2149. 1۶0-141 ،(1)12 ،یشهر یاجتماع یایجغرافزاهدان(. 

)مطالعه  یمشارکت کردیبر رو دیبا تأک یشهردار یشهروندان از خدمات عموم یتمندیرضا ی(. بررس1402. )میمحمد کر ،یسیرئ

 https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26453851.1402.5.4.16.1  .۳17-2۹۶ ،(4)۵ ،یو روابط انسان ایجغراف(. کشهری: شهر نیمورد

 یتمندیو سنجش رضا یخدمات عموم ییفضا عیتوز ی(. بررس140۳. )رحمان .یو زند یمهد ،زنگنه ،فاطمه ،اریشهر ؛عقوبی ،زنگنه

 .27-42 ؛(۵۵)1۵ ،مناطق خشک ییایمطالعات جغراف(. هیدریحتربت: شهر موردمطالعهها )به آن یدسترس تیفیساکنان از ک
https://doi.org/10.22034/jargs.2023.378465.1008 

های کارکردی: مطالعه موردی سنجش رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری در حوزه(. 1402. )محمد ،عابدیگانه و محمد ،شالی

 80–۶7، (1)۳ ،فصلنامه مطالعات فضا و مکان .تبریز شهرکلان 2شهرداری منطقه 

https://doi.org/10.30495/jsps.2023.1984878.1046 

 ی: شهرداریمورد مطالعه) یدر ارتقاء مشارکت مردم ی(. نقش عملکرد کارمندان شهردار1401. )یعل ،فرد یو شجاع یعل ،شکور

 https://doi.org/10.22103/JUSG.2022.2059 .۳2-1۵ ،(1)۹ ،یشهر یاجتماع یایجغراف(. رازیدو ش منطقه

 یشهروندان از عملکرد شهردار یمندتیرضا انی(. سنجش رابطه م1۳۹4نرگس. ) ،یصریو ق اللهینب ،ینیحس ؛مسعود ،پور ییصفا

 ،(11)۶ ،یشهر یشناسبوم یهاپژوهشفصلنامه شهر دزفول. : یمطالعه مورد ،یشهر زیستمحیط یداریپا یهاو شاخص

2۵-40. https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.25383930.1394.6.11.2.1 

های حکمروایی خوب أکید بر شاخص(. ارزیابی عملکرد مدیریت شهری با ت1401اقبالی، ناصر و حمزه، فرهاد. ) ؛، یاسینپوراوهک

 doi: 10.30488/gps.2022.342406.3543 .۵1-۶۶ ،(4۳)12، آمایش جغرافیایی فضا)مطالعه موردی: شهر اهواز(. 

شهروندان )مطالعه  یاجتماع هیو سرما یشهر تیریعملکرد مد نیرابطه ب نیی(. تب1۳۹۳. )یعل دیس ،ینیو حس نیحس ،یکماس

 https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22287485.1393.4.3.8.6 .1۵۶-1۳۵ ،(۳)14 ،ییفضا ریزیبرنامه(. یشمال عصری: محله ولیمورد

 تیآن بر رضا ریو تأث یمبلمان پارک تیوضع ی(. بررس1۳۹۹. )یمهد ،و خداداد فاطمه ،یسور ؛میمر ،یصالح ؛اعظم ،یمراد

. ۳۹0-۳71 ،(2)۳ ،یو روابط انسان ایجغراف(. اصفهانمناطق شهر  یها: پارکمطالعه موردیشهروندان )
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26453851.1399.3.2.24.1 

شهروندان از عملکرد  یتمندیرضا زانی(. سنجش م1۳۹۹. )میمر ،زادهرانوندیو ب یمصطف ،فر ینیشاه ؛نینازن ،یمحمد ؛ینب ،مرادپور

 .8۹۵-877 ،(۳8)10 ،ایمنطقه ریزیبرنامهو  ایفصلنامه جغرافدر شهر کوهدشت.  خدمات رسان یهاسازمان
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22286462.1399.10.38.18.3 

و  هاشهرداریملکرد عبر  تأثیرگذاربر نقش عوامل  یلی(. تحل1۳۹2. )یعل ،یکشکول یو باقر میسرور، رح ؛رنجفیم ،یموسو

  .2۹-1۵(، 1۶)۵ ،یشهر تیریمطالعات مد(. زدی ی: شهرداریشهروندان )مطالعه مورد مندیرضایت زانیسنجش م

 یتمندیرضا زانیم لیو تحل یررسب(. 1۳۹۳سمانه. ) ،یبیو مس اکبرعلی ،یکان ینجف ؛اکبرعلی ،یکان ینجف ؛شهرام ،یمهدو

 .10۳-122 ،(11۳)2۹ ،ییایجغراف قاتیتحق شهر. یو شورا یشهروندان از عملکرد شهردار

و مشارکت  یدنمبا مشارکت  یاز حقوق شهروند تیرضا نیرابطه ب ی(. بررس1400زهرا. ) ،یقدرت اله و جلال ،ینوروز

 https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.25884867.1400.6.2.6.8. ۹۶-8۵ ،(2)۶ ،یاقتصاد شهرشهروندان.  یطیمحستیز

 یتمندیرضا زانی(. سنجش م1404. )رضایعل ،یتهران ینیو ام نیرام ،بورک آباد زادهمیابراه ؛کامران ،انیاریدولت ؛محمدحسن ،یزدانی

 ،(1)8 ،یو روابط انسان ایجغرافشهر نورآباد(.  یشهردار: موردمطالعه)نمونه  یشهردار یو خدمات ییشهروندان از عملکرد اجرا

4۶-۶8. https://doi.org/10.22034/gahr.2024.447208.2069 
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