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ي را با محیطی مناسب، براي زندگی شهروندان را برعهده دارد. شهروندان، همواره عملکرد شهردار نیتأموظیفۀ  شهرداري،
، این مقایسه بیانگر مفهوم رضایتمندي است. اگر شهروندان از عملکرد شهرداري راضی کنند یمو نیازهاي خود مقایسه  ها خواسته

رضایت از عملکردشهرداري را عامل مهمی در توسعۀ شهري  توان یمباشند انگیزة بیشتري جهت مشارکت با آن را دارند. از این رو 
 ریتأثاهمیت موضوع، در این مقاله سعی شده است که میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري سبزوار و دانست. با توجه به 

 –از طریق مشارکت مالی شهروندان)مورد بررسی قرار گیرد. رویکردکلی تحقیق، توصیفی( يشهردارمنابع مالی  نیتأم آن بر
، است که در سه منطقۀ منتخب کم درآمدنامه  پرسشي میدانی، ها دهداابزار گردآوري  .باشد یم تحلیلی و نوع تحقیق پیمایشی،
ها .تحلیل دادهشهر سبزوار با توجه به حجم نمونۀ هر منطقه،به صورت تصادفی  توزیع شده است پردرآمد و داراي درآمد  متوسط

که سطح رضایت  دهد یمحقیق نشان . این تاي و همبستگی پیرسون انجام شده است تک نمونه Tهاي آماري نیز با توجه به آزمون
ضریب  .باشد یماست و این تفاوت از نظر آمار استنباطی،معنادار  در مناطق پر درآمد بیشتر از مناطق کم درآمد و متوسط درآمد

در سطح معناداري کمتر از آلفا  195/0همبستگی، بین رضایت از مجموعه عملکرد شهرداري و تمایل به مشارکت مالی حدود عدد 
.به این معنی  توان گفت که رضایت از عملکرد شهرداري رابطه معناداري با مشارکت مالی شهروندان دارد یماست؛ بنابراین  01/0

که میزان تمایل به مشارکت مالی شهروندانی که رضایت بالاتري از عملکرد شهرداري دارند به طور معناداري بیشتر است. بنابراین 
د عملکرد خود، سطح رضایتمندي شهروندان را افزایش دهد که در نهایت به ارتقاء وضعیت منابع مالی با بهبو تواند یمشهرداري 

  .کند یمشهرداري از طریق مشارکت شهروندان کمک 
  

 سبزوار. مالی،منابع مالی، مشارکت  نیتأمرضایت از عملکرد شهرداري، : کلیديهاي  ه واژ
  

  1مقدمه
نهادهـا و شـاید عنوان یکی از  عملکرد شهرداري به

نقشی مهـم  مهمترین نهاد در ساختار مدیریت شهري،
ــنجش  ــراي س ــهروندان دارد. ب ــدگی ش ــت زن در کیفی

عمـدة عینـی و از دو روش  توان یمعملکرد شهرداري، 
روش عینی، عملکـرد شـهرداري  درذهنی استفاده کرد.

با یک سري معیارها و استانداردها مورد مقایسـه قـرار 
ود عملکـرد آن تـا چـه حـد بـه تا مشخص ش ردیگ یم

استانداردها نزدیـک اسـت، امـا در روش ذهنـی سـعی 

                                                
 y.zangane@hsu.ac.irنویسنده مسئول: *

ــ ــود یم ــردم ش ــه م ــود ک ــخص ش ــه -مش ــوان  ب عن
و  هـــا طرحنفعـــان  خـــدمات و ذي کننـــدگان افتیدر

تـا چـه حـد از کیفیـت عملکـرد و خـدمات  -ها برنامه
این مسئله که مردم تا چه حد از  شهري راضی هستند.

ارنـد؛ از اهمیـت خاصـی عملکرد شـهرداري رضـایت د
آگاهی از وضعیت رضایت شهروندان در  برخوردار است.

ي مــد نظــر هــا تیاولوآگــاهی از  ابعــاد مختلــف و نیــز
 تر نانهیبیی واقع ها برنامه، در تدوین تواند یمشهروندان 

منـابع محـدود مـدیریت شـهري  تر مناسبو اختصاص 
از ایـن نکتـه مهـم، متغیـر  نظر صـرفواقع شـود.  مؤثر

مـی نیـز ، بـا مشـارکت مردتواند یمضایت از عملکرد ر
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ــد پ ــدهیون ــک کنن آن باشــد. رضــایت  خــورده و تحری
شهروندان از عملکرد مدیریت شهري، موجب انگیـزش 
آنان، براي همکاري و مشارکت با نهادهـاي شـهري در 

. یکی گردد یمانجام بهتر وظایف و ارائه خدمات شهري 
منـابع  نیتـأم از مصادیق ایـن همکـاري، مشـارکت در

 که نیا خصوص بهمالی مورد نیاز مدیریت شهري است؛ 
عنوان نهادي غیردولتی تا حـد زیـادي بـه  شهرداري به

منابع مالی وصولی از مردم متکی است. بنابراین بخـش 
قابل تـوجهی از درآمـد شـهرداري از طریـق عـوارض، 

و  شــود یمــمالیــات، جــواز ســاخت و ســاز و... حاصــل 
همکاري و مشارکت مـردم در پرداخـت بنابراین میزان 

منـابع مـالی  نیتـأم، نقش مهمی در ها نهیهزبه موقع 
ي آن هـا تیماموراین نهاد در جهت بهتـر انجـام دادن 

دیـد و  در معرضطور واضح  دارد. عملکرد شهرداري به
قضاوت شهروندان است و مردم، همـواره انتظـار دارنـد 

. عـدم خدمتی شایسـته از شـهرداري دریافـت نماینـد
 تواند یمخدمات  نیتأمرضایت از عملکرد شهرداري در 

موجب کاهش تمایل افراد به پرداخت عوارض، مالیـات 
 شـود یمي خدمات شهري گردد و این، باعث ها نهیهزو

ي خـود هـا تیمامورکه شهرداري براي انجـام حـداقل 
 .دچار مشکل شود

اهمیت بحث عملکرد شهرداري و ارزیابی آن باعـث 
 . ازقات متعددي در این رابطه صـورت گیـردشده تحقی

 ) 2009گوتیز و همکـارانش (جمله می توان به تحقیق 
بین کیفیـت رابطۀ ي به بررسی ا لهمقادر اشاره کرد که 

خدمات، رضـایت مـردم و اعتبـار حکومـت محلـی بـر 
اساس گزارش رضایت مردم از کیفیت خـدمات دولـت 

ابطه مسـتقیم . نتایج پژوهش بیانگر راند پرداختهمحلی 
 کـه یدرحـال، باشـد یمـبین کیفیت خدمات و رضایت 

رابطه میان کیفیت و اعتبار دولت محلـی، غیرمسـتقیم 
ـــت  ـــار حکوم ـــین رضـــایت و اعتب اســـت، رابطـــۀ ب

  ي محکم است.ا رابطهمحلی،
موسسه مشـاوران برکشـیار نیـز گزارشـی در بـاره 

ــه  ــه ب ــا توج ــابع، ب ــا تیاولوتخصــیص مجــدد من ي ه
، که طبق آن، وقتی مـدیران اند کردهر شهروندان منتش
ي بین اطلاعات آماري در زمینه ا سهیمقاشهري بتوانند 

رضــایت شــهروندان از ارائــه خــدمات و همچنـــین 

نظر آنان انجام دهند، به ابزاري قدرتمند ي مدها تیاولو
پـور و  برك( ابندی یمبراي تخصیص مجدد منابع دست 

 ).205:1389همکاران، 
ي به بررسـی ا مقاله) در 2011( همکارانمخلص و 

کیفیت خدمات شهري ارائه شده توسط دولـت محلـی 
ابعـاد  ،انـد نمودهو سـعی  انـد پرداختهدر تایلند جنوبی 

ــایتمندي  ــطح رض ــه در س ــدمات ک ــت خ ــم کیفی مه
دارد را مشخص نمایند.  کننده نییتعشهروندان تاثیري 

بُعـد کیفیـت  4کـه  دهـد یمـنتایج این تحقیق نشان 
رسانی شامل ملموس بودن، یکدلی، اطمینان و خدمات

ــهروندان  ــایتمندي ش ــطح رض ــودن در س ــخگو ب پاس
  ).Mokhlis et al., 2011:122-138( است کننده نییتع

ــوي ــا و موس ــت نی ــه1386( حکم ــه ) در مقال اي ب
ــزان رضــایتمندي شــهروندان از عملکــرد  ســنجش می

داد نشـاناند. نتایج این تحقیـق  شهرداري یزد پرداخته
تر از متوسط میزان رضایت شهروندان در حد  پایین که

 آگـاهی اجتمـاعی، رضـایت همچـون عـواملیاست و 

 اجتماعی وضعیت سن، شهروندي، مشارکت اجتماعی،

 تأثیرگـذار شهروندان رضایتمندي میزان بر اقتصادي و

  باشد.می
عملکرد شـهرداري  زین) 1389( همکارانپور و  برك
را بر اساس معیـار رضـایت شهر تهران  11و  1مناطق 

 داد نشـانشهروندان مورد سنجش قرار داده اند و نتایج 
که سطح رضـایت در هـر دو منطقـه نزدیـک متوسـط 

ي اجتماعی پاسـخ دهنـدگان ها یژگیواست. اما از نظر 
ماننـد جنسـیت، ســن، تحصـیلات و میـزان آگــاهی از 
ــاداري میــان نظــرات  ــاوت معن وظــایف شــهرداري، تف

ــه وجــود دارد.ســاکنان دو منط ــاران رســولی و  ق همک
) در پــژوهش خــود، نگــرش مــردم نســبت بــه 1389(

عملکرد شوراهاي اسلامی شهرهاي اسـتان آذربایجـان 
شـرقی را مــد نظــر قــرار دادنــد و نتــایج ایــن تحقیــق 

کــه رضــایت از عملکــرد شــوراهاي اســلامی  داد نشــان
. همچنـین باشد یمشهرهاي این استان در سطح پایین 

از وظایف شورا و میزان پـذیرش شـورها بـا  بین آگاهی
  ارزیابی عملکرد شوراها رابطه معنادار وجود دارد.

در کل تحقیقات ایرانی انجـام شـده کـه بـه چنـد 
مورد مهم آن اشاره شـد، عمـدتاً بـه سـنجش رضـایت 
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شـهرداري) و عوامـل ( يشهرمردم از عملکرد مدیریت 
یـن هـدف ا. امـا انـد پرداختهبـر چنـین رضـایتی  مؤثر

علاوه بر سنجش میـزان رضـایت  تحقیق این است که 
ایــن  ریتــأث، روندان از عملکــرد شــهرداري ســبزوارشــه

مـالی شـهرداري از طریـق مشـارکت  نیتأمرضایت بر 
نیز مورد  بررسی تحلیل قرار گیـرد.در مالی شهروندان 

واقع مطالعه تاثیر رضایت شهروندان بر مشارکت مـالی 
ن تحقیق با  تحقیقات مشابه وجه تمایز ای ي،با شهردار

  داخلی  است.
  تحقیق عبارت است از: سؤالات

ــهرداري  - ــرد ش ــهروندان از عملک ــایت ش ســطح رض
سبزوار به طور کلی و به تفکیک مناطق مختلف شـهر 

  چگونه است؟
آیا بین رضایت از عملکرد شهرداري سبزوار و تمایـل -

شهروندان جهت مشارکت مالی رابطه معناداري وجود 
 د؟دار

  مشتمل بر دو فرضیه است:این پژوهش 
سـطح رضـایت سـاکنان منـاطق  رسـد یمنظر  بهالف):

مختلــف شــهر ســبزوار از عملکــرد شــهرداري تفــاوت 
  معناداري با هم دارد.

بین رضـایت از عملکـرد شـهرداري  رسد یمب)به نظر 
سبزوار و تمایل شـهروندان جهـت مشـارکت مـالی بـا 

 ارد.شهرداري رابطه معناداري وجود د
  

 مفاهیم و مبانی نظري
امروزه در دنیا پذیرفته شده است که توسعه پایدار      

شهرها در صورتی تحقق مـی یابـد کـه اهـداف مـردم 
رســانی و حفــظ محــیط ســالاري، برابــري در خــدمات

گیري مدیریت واحد شهري و با رعایـت زیست با شکل
اصول علمی و تقسیم عادلانـه منـابع و درآمـد شـهري 

از این  ).46:1388(تقوایی و تاجدار،  ن دنبال شودتواما
رو مدیریت شهري و عملکرد آن نقـش مهـم و حیـاتی 
دارد. اگر بخواهیم تعریفـی از مـدیریت شـهري داشـته 

 از است عبارت شهري مدیریت« باشیم می توان گفت 
 رسمی اجزاي و عناصر از متشکل گسترده، سازمان یک

 اجتمـاعی، مختلف عاداب در ربطذي و موثر غیررسمی و
 و کنتـرل اداره، کـه شـهري حیات کالبدي و اقتصادي

 دارعهـده را شـهر پایـدار و جانبـه همـه توسعه هدایت

). هـدف کـلان 11:1390 (کاظمیان و همکاران، »است
 همـه براي زندگی قابل محیطی ایجاد شهري، مدیریت

 پایداري و اقتصادي کارایی اجتماعی، عدالت با همراه و
 هـايمحـدوده در شهري مدیریت است. محیطی زیست
 بنـایی زیـر و اجتماعی خدمات شهري، مسکن و زمین

 وارد یکپارچـه طور به محیطیزیست و اقتصاديتوسعۀ 
 ).163:1391 زاده دلیـر و همکـاران، (حسـین شـود می

 وجهـی چند مفهومی را شهري مدیریت مفهوم1 استرن
 مـدیریت وي نیسـت. پـذیرتعریـف که آوردمی شماربه

 ایـن که داندمی یکپارچه و هماهنگ مفهومی را شهري
 برنامـه از گـذار ضـرورت و نحوه به توجه مستلزم خود

 را مسـئله ایـن .است شهري مدیریت به کالبدي ریزي
 نـوعی شـهري مـدیریت کـه داشـت دور نظـر از نباید

 شهري مسائل به نسبت را یکپارچه و هماهنگ رویکرد
(سعیدي،  داندضروري می هتوسع درحال کشورهاي در

707:1388  .(  
ــه شــهرداري،  ــدد از جمل ــاي متع ــران، نهاده در ای
شوراي شهر، اداره آب و فاضلاب ، برق، گاز، مخـابرات، 
میراث فرهنگی، اوقاف و امور خیریه و.... بـه نحـوي در 
مدیریت شهري سهیم هستند کـه در ایـن بـین نقـش 

 شـهرداريشهرداري از اهمیت بالایی برخـوردار اسـت. 
 اساسی قانون در که است جامعۀ مدنی نهادهاي از یکی

 و محلی اجتماعی، هايعرصه حاکمیت در چارچوب در
 کشـور مشـارکتی و ايتوسـعه سـاختار جـزء شـهري

 نظـام يها ضـرور از یکـی شود. شـهرداري محسوب می
 طریـق از تنهـا که ساختاري با الزاماً که است، اجتماعی
 واقع در. گرددمی نمایان است رپذی امکان مردم مداخله
 غیردولتـی و محلـی عنوان سازمان به شهرداري سازمان

 هـدف با لازم خدمات ارائۀ و محلی امور هادار منظور به
 در اجتمـاعی اقتصـادي، کالبـدي، و توسـعۀ مـدیریت
و وظیفـه  است آمده وجود به آن اطراف و شهر محدودة

 اسـت، نشـهروندا مشترك نیازهاي ساختن برآورده آن
  سـاختن برآورده به قادر تنهایی به افراد از کدام هر که

 ).112:1381صـلاحی،  چنین نیازهایی نیستند (رجب
عنـوان  (بـه شـهر اسـلامی شـوراي نظـارت با شهرداري

 جهـت و شـودمـی منتخبین و نمایندگان مـردم) اداره

                                                
1. Stern 
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 و تـابعین نیـز و کشور هايشهرداري سایر با هماهنگی
 مؤسسـات و هـاسـازمان دیگـر و ریـهمج قوه وابستگان

 قوانین چارچوب در دولت راهنماییِ و نظر تحت عمومیِ
 (پرهیزگار و فیروزبخـت، کندعمل می جاري مقررات و

 وصــول محـل از شــهرداري هــاي هزینـه). 49:1390
 بودجه اعتبارات محل از دریافتی یارانه و کمک عوارض،

 کمک بجذ و جلب عمومی، منابع سایر و کشور ۀسالان
 و حقـوقی و حقیقـی از اعـم اشـخاص، مشـارکت و

 حاصـل درآمد و سود و خدمات بهاي دریافت همچنین
  .گردد می تأمین شهرداري يها دارائی و اموال از

 در بسـزایی نقـش توانـد مـی شـهرداري عملکـرد
 داشـته شـهروندان در رضـایت ایجاد و امور ساماندهی

ایتمندي ). رضــ37 :1387 ،نــژاد و امینــی (وردي باشــد
عنــوان یـک قضـاوت جمعــی،  در  کلـی شـهروندان بـه

جه به کیفیت خـدمات ارتباط با عملکرد شهرداري با تو

در ). Van Ryzin, 2004:11( شـود شهري تعریف می
واقع شهروندانی که عملکرد شهرداري مستقیم یا غیـر 
مستقیم بر کیفیت زندگی شان تـاثیر گـذار اسـت، بـه 

د کـه آیـا  شـهرداري تواننـد تشـخیص دهنـ میخوبی 
یک شهروند،  انتظاراتشان را برآورده کرده است یا خیر.

از عملکرد عمومی تاحدي رضایت دارد که آن عملکـرد 
یش باشد. بایـد توجـه نمـود ها مطابق آرزوها و خواسته

کــه ایــن عملکــرد در بُعــد عینــی نیســت بلکــه درك 
شهروندان از عملکرد واقعی اسـت. عملکـرد شـهرداري 

ت در هماهنگی کامل بـا ترجیحـات شـخص ممکن اس
اي دیگر درك شود و  ممکن است این باشد، یا به گونه

 Mouritzen andعدم تطابق احتمالاً نارضایتی باشـد (

Universitet2011:3.( یک ، اگر فرض کنیم که عملکرد
پدیدة واحد است، ایـن اسـتدلال مـی توانـد در قالـب 

  نشان داده شود. 1شکل 
   

 
 .)Mouritzen and Universitet, 2011:3( ، عملکرد و ترجیحاتتیضار :1 شکل

  
تحقیقـات انجـام  وسـیلۀ به بخشی از این استدلال،     

ــده در  ــوزة ش ــی، ح ــت محل ــرد دول ــایت از عملک رض
بسـیاري از تحقیقـات نشـان داده شـود. پشتیبانی مـی

هـاي است که رضایت کلی، همانند رضایت از سیاسـت
طـور  ات به طریقی (گرچـه نـه بـهلا و خدمعمومی، کا

ي عملکرد عینی و ذهنی ها کامل) در ارتباط با سنجش

در  یابـد کـه در مـی 1)2002( است. بـراي مثـال لـول
قـوي بـین عملکـرد عینـی رابطۀ دانمارك یک جامعۀ 

دولت محلـی و میـزان رضـایتمندي افـراد از خـدماتی 
ارد و هــاي پزشــکی وجــود دچــون مدرســه و مراقبــت

بودجه و سطح رضایت  یف تر بین اختصاصارتباط ضع
 :Lolle, 2002( (نه همه آنها) اسـت از  برخی خدمات

                                                
1. Lolle  
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) نیز در مطالعـه 2004ون ریزین و همکاران ( ).44-45
انـد کـه یـک رابطـه از شهروندان نیویورك، نشان داده

قوي بین رضایت کلی از خدمات و  ارزیابی آنها از رتبه 
  ).Van Ryzin et al., 2004( بندي خدمات وجود دارد

گیـري رضـایت کلـی شـهروندان از  در کل، انـدازه
خدمات شهري، هم براي مدیران مربوطه  و  هم بـراي 

که شـهروندان چـه مند به درك اینمحققانی که علاقه
 ,Van Ryzin( واکنشی به شهرداري دارند، مهم است

زیــرا اگــر شــهروندان از عملکــرد شــهرداري ). 2004:9
کــن اسـت حمایــت بیشـتري جهــت راضـی باشـند مم

ــند ــته باش ــتم داش ــتیبانی از سیس  ,Montalvo( پش

ــالی، توانــد در ب ) کــه ایــن حمایــت، می2009:1 عــد م
 ارتقاي باعث منديترضای سیاسی، اجتماعی و... باشد.

 کـه شد خواهد شهري مدیران و شهروندان بین اعتماد
را  شـهري مـدیریت بهبـود و کـارایی افـزایش امـر این
 از شـهروندان رضـایت احسـاس. داشت خواهد لدنبا به

 بـراي شهروندان در انگیزه ایجاد در شهرداري، عملکرد
 ایـن، بـر عـلاوه. موثر است شهري هتوسع در مشارکت

 موجـب شـهري، مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت
 جهـت شـهري، نهادهـاي با همکاري براي آنان ترغیب

شود  می شهر ربهتر د خدمات ارائه و وظایف بهتر انجام
 و شهروندي رضایت. )204:1389پور و همکاران،  (برك

 و فعـال برخـورد و پـذیري قـانون مسـئولیت، احساس
ــئولانه ــا مس ــدادهاي ب ــو رخ ــهري، خ ــی د،ش  از یک

 شـود مـی قلمـداد شـهري مـدیریت اصلی هاي سرمایه
تواند در فرایند  ) که می31: 1387 نژاد و امینی، (وردي

  داشته باشد.  توسعه شهري نقش حیاتی
  

    تحقیق  روش
تحلیلـی و  -، توصـیفیایـن پـژوهشرویکرد کلـی 

و  هـا آوري دادهگردشیوة تحقیق از نوع پیمایشی است. 
اي و میــدانی اسـت. بـراي تــدوین اطلاعـات، کتابخانـه

صـورت  هـايپـژوهشها و بخش مبانی نظري از مقاله
هـاي آوري داده رفته، استفاده شده است. بـراي جمـعگ

بوط در بخش مطالعـۀ میـدانی، پرسشـنامه طراحـی مر

 سبزوار شهر پژوهش، جغرافیایی يمحدوده. شده است
و شــهروندان شــهر ســبزوار، جامعــۀ آمــاري را اســت، 

بـراي آگـاهی از وضـعیت منـاطق  دهنـد.تشـکیل مـی
درآمــدي از نظــر میــزان رضــایت از عملکــرد  مختلــف

 عنـوان منـاطق کـم هایی از شهر بـه شهرداري، قسمت
صـورت نمونـه  رآمد، پردرآمـد و متوسـط درآمـد، بـهد

هاي تفکیـک منـاطق کـم  معیارها و ملاكتعیین شد. 
، برگرفتـه از تحقیـق پردرآمـدو  درآمد، متوسط درآمد

) است که در مقالۀ خود، شـهر 1391( زنگنه و سمیعی
و اند سبزوار را به مناطق درآمدي مختلف، تقسیم کرده

 همچـون ییها شـاخص اساس بر بندي خود را  منطقه
 کیفیت ،ظاهري نماي بها، اجاره مسکن، و زمین قیمت

 نظــر از اســتفاده بــا ن،مســک تســهیلات و مصــالح
 اند انجام داده محله هر مطلع افراد و مسکن کارشناسان

ـــمیعی،  ـــه و س ـــن ). 105 و 109: 1391(زنگن در ای
بندي مقاله مـذکور، منطقهنقشۀ با استفاده از  پژوهش،
انتخـاب  طقه درآمدي، قسمتی به عنوان نمونهاز هر من

ي انتخاب شده براي تحقیـق حاضـر در ها شد، محدوده
  شود.  نمایش داده می 2تصویر 

ــن تحقیــق حــداقل  ــه حجــم در ای ــر  320نمون نف
متناسـب  بـا حجـم جمعیـت هـر   هاهستند و  نمونه

گیـري تصـادفی سـاده، انتخـاب منطقه به روش نمونـه
وندان از عملکـرد رضـایت شـهر شدند. در این تحقیـق

امـور  حـوزه خـدمات شـهري، 4در شهرداري سبزوار (
رد عملکــرد فنــی و عمرانــی و عملکــاداري شــهرداري، 

ن متغیر مسـتقل و  متغیـر عنوا اجتماعی و فرهنگی) به
عنوان متغیر وابسـته مـدنظر  مشارکت مالی ساکنان، به

هـایی کـه در پرسشـنامه است، که هر کـدام بـا گویـه
 1ین شـده مـورد سـنجش قـرار گرفتنـد. جـدول تدو

دهـد.  لیاتی متغیرهاي پژوهش را نشـان مـیتعریف عم
آزمون آماري مـورد اسـتفاده بـراي سـنجش وضـعیت 

اي و آزمون مـورد اسـتفاده  تک نمونه tمتغیرها، آزمون 
براي تحلیل رابطه بین سطح رضایت و میزان تمایل به 

رگرسـیون  ون همبستگی پیرسون ومشارکت مالی، آزم
  باشد. می
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  : تعریف عملیاتی متغیرهاي تحقیق1جدول 
  ي پرسشنامهها گویه  ها مؤلفه  نوع متغیر

مستقل: رضایت 
شهروندان از 

  عملکرد شهرداري

رضایت از عملکرد 
شهرداري در حوزه 

  فنی و عمرانی

. انهـار از يآب و جدوال و نگهـدار يها کانالجادیا -2. ابانیکوچه وخ ضیتعر ایاحداث و -1
و  ينگهـدار ایـو  احـداث -5، سـبز ياحـداث پـارك و فضـا-4، ابانیآسفالت کوچه و خ-3

 و اقدامات لازم جهت محافظت شهر در مقابل مخـاطرات ینیب شیپ انجام -6ها، دانیمریتعم
  یمنینکات ا تیبر ساخت و سازها و رعا نظارت -8 شهر يباسازیز -7لیمثل س

رضایت از عملکرد 
حوزه شهرداري در 

  خدمات شهري

-2 و....) وسکیک مکت،یاتوبوس، ني ها ستگاهی(تابلوها، ا يدرست مبلمان شهر دمانیچ -1
 پل عابر پاده و ...) ،ی(خط کش کیحمل و نقل و تراف ییامور اجرا انجام

 در سطح شهر یاتوبوسران تیریمد-4یران یتاکس تیریو مد یسازمانده-3
 لیتوقف وسـا يمناسب برا يها محل نییتع-6يفربرمسا نالیترم یو سازمانده تیریمد -5

 از سد معبر و مشاغل مزاحم يریجلوگ-7هینقل
و جمـع  شهر طیمح فیتنظ قیاز طر یکنترل بهداشت عموم -9معابر در شب ییروشنا -8

 ها سبز و پارك يفضا تیریو مد ينگهدار -10زباله و... يآور
 رهیوغ هیفروش ارزان و توقف وسائط نقلو  دیخر يبرا یعموم يها دانیم نییو تع هیته -11
 -13) در شـهرنیخطر آفـر ای ندهیازمشاغل مزاحم (مشاغل پر سر و صدا، آلا يریجلوگ -12

  خانه مربوط به گورستان و غسال مورا

رضایت از عملکرد 
  فرهنگی - اجتماعی

 ..اماکن و يگذارشماره و و نصب لوح نام آنهاها دانیمناسب معابر، مي گذار نام -1
  مانند کتابخانه یفرهنگ ایجاد مراکز -3و ورزشی  اوقات فراغت يفضاها نیتأم-2
بـه ورزش  قی(مثـل تشـو یفرهنگـي ها برنامهي اجرا -5ي گریو تکد ییاز گدا يریجلوگ-4

  ماتیدادن مردم در تصم مشارکت-6 و...) یکتابخوان ،یهمگان
رضایت از امور اداري 

  شهرداري
 مناسب با ارباب رجـوع برخورد-2 مردم يها و خواسته اتیشکا بهی دگیو رس ییپاسخگو-1
  بر اساس ضوابطرفتار  -4ع ورج اربابي و دقت در انجام امور ادار سرعت-3

وابسته:مشارکت 
مالی شهروندان در 

تأمین مالی 
  شهرداري

تمایل به مشارکت 
  مالی

 يشهر توسعه يها ها و پروژه در طرح يبا شهردار یبه مشارکت مال لیتما -1
(مثل  يبه پرداخت عوارض خدمات شهر لیتما-2ي، عوارض نوساز انهیبه پرداخت سال لیتما

شـده از  نیـیبه پرداخـت جـرائم تع لیتما-4انهیبه پرداخت عوارض سال لیتما-3پسماند و...
به  لیتما-5در پرداخت عوارض و ... ریتأخ جرائم،یدر مورد تخلفات ساختمان يشهردار يسو

به گـرفتن  لیتما-6پروانه ساخت و ساز (در صورت قصد بر احداث ساختمان)گرفتن جواز و 
 نـگی(در صورت وجود پارک نگیبه پرداخت عوارض پارک لیتما-7ازیجواز کسب در صورت ن

  مناسب)

  
  محدوده مورد مطالعه

 43درجـه و  57طول جغرافیـایی  در شهر سبزوار،
 دقیقه 12و  درجه 36دقیقه شرقی و عرض جغرافیایی 

در قسمت غربی استان خراسـان رضـوي قـرار  شمالی،
آب و هواي سبزوار داراي ویژگـی عمـومی گرفته است. 

ي سرد و نیمه مرطوب ها زمستاناقلیم گرم و خشک با 
مهندســین ( باشــد یمــي گــرم و خشــک ها تابســتانو 

ایـن شـهر در سـال  تیجمع ).5 :1388مشاور پرداراز، 
ــدود  1390 ــزار  231ح ــره ــران، ( نف ــار ای ــز آم مرک

  ) بوده است.1390سرشماري 
ــن  ــژوهشدر ای ــا درآمــد متوســط پ ، دو منطقــه ب

عنـوان الگـوي  نتخاب شدند،که یکی شهرك توحید بها

 5گسـترش منفصــل و برنامــه ریــزي شــده در فاصــله 
کیلومتري شمال شهراست و دیگري قسـمتی از بافـت 

 از درونی شهر سبزوار که از شـرق بـه خیابـان هـویزه،
رب به قسمتی از خیابان طالقانی، از شمال به خیابان غ

ــت.  ــی اس ــق منته ــان بیه ــه خیاب ــوب ب رازي و از جن
همچنین یک محدوده پر درآمـد کـه بـا عنـوان محلـه 
سونالوکس معروف است و بالاخره یک محدوده اسکان 

ان محـدوده شـرق غیر رسمی در شرق شهر تحت عنـو
د انتخاب شد عنوان منطقه کم درآم کال عیدگاه، که به

ي طراحی شده، در این سه محدوده بین ها پرسشنامهو 
  ساکنان توزیع شد.
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   سبزوار: مناطق منتخب درآمدي براي انجام تحقیق میدانی در شهر 2شکل 

 
  ها افتهی

، 2جدول : رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري
فنـی و حوزة در وظایف  عملکرد شهرداري رابه تفکیک

ــا توجــه بــه  ،ی و اجتمــاعی و اداريعمرانــی، فرهنگــ ب
. قبـل از ورود بـه دهـد یمي نشان ا نمونهتک  Tآزمون 

طـرح شـده در  سؤالاتبحث، لازم به توضیح است که 
مــورد ســطح رضــایتمندي شــهروندان از عملکــرد 

ي ها نـهیگزبـا ( یفـیط 5ي ها پرسششهرداري از نوع 
خیلی زیاد، زیاد، متوسط، کم و خیلی کم) بـود کـه بـا 

افـزار  (خیلـی زیـاد) در نـرم 5ا (خیلی کـم) تـ 1عداد ا
SPSS  ــل ــابراین در تحلی ــت. بن ــده اس ــذاري ش کدگ

کـه  3ي عـدد ا نمونهتک  Tي حاصل از آزمون ها افتهی
حد وسط است به عنوان معیار آزمـون در نظـر گرفتـه 

. اگر میانگین حاصـل از پاسـخ افـراد، بـالاتر از شود یم
 05/0از آلفا  کمتر )sig( يدارباشد و سطح معنا 3عدد 

طور معنادار بالاتر از حد متوسط  باشد، سطح رضایت به
نیز باز هم سـطح معنـاداري  3است، در حالت کمتر از 

طـور  کـه آیارضـایت از عملکـرد بـه کنـد یمـمشخص 
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معنادار کمتر از حد متوسط است یا خیر. بنابراین اگـر 
ولـی  باشـد 3از  تر نییپـاآمده، بـالاتر یـا  دست بهعدد 

گفـت کـه  تـوان ینمـشرط یـاد شـده برقـرار نباشـد، 
میانگین بدست آمده از حد متوسط به شکل معناداري 

آن رادر  تـوان یمـاست ودر آن صورت  تر نییپابالاتر یا 
  حد متوسط دانست.

ــدول  ــابق ج ــایت در  2مط ــطح رض ــا حوزهس ي ه
وسط از حد  تر نییپا ها حوزهعملکردي مختلف در همۀ 

ا این حـال میـزان رضـایت از عملکـرد )است. ب3(عدد 
ي مختلـــف متفـــاوت اســـت هـــا حوزهشــهرداري در 

 78/2که حـوزه خـدمات شـهري بـا میـانگین  طوري به
رضایت بیشتري را در شهروندان  ها حوزهنسبت به سایر 

 -ایجاد کرده است، عملکرد فنی و عمرانـی و فرهنگـی
وم ترتیب در رتبه د به 44/2و  58/2تماعی با میانگین اج

و در نهایت کمترین  است گرفتهو سوم رضایتمندي قرار 
 17/2رضایتمندي مربوط به حوزه امور اداري با میانگین 

در کـل نیـز رضـایت شـهروندان از مجمـوع  .باشـد یم
ــا عــدد وبــا ســطح  5/2 عملکــرد شــهرداري ســبزوار، ب

از حـد متوسـط  تر نییپـا، 01/0معناداري کمتر از آلفا 
نه خیلی کم، کم، متوسط، زیاد گا 5است که اگر طیف 

را  -بوده است ها هیگوکه مقیاس سنجش  -و خیلی زیاد
آمـده بـراي رضـایت  دسـت بهدر نظر بگیریم میانگین 

) بین حـد 5/2عدد یعنی ( يشهردارازمجموع عملکرد 
  ) است.3 ازیمتوسط (امت) و 2 ازیکم (امت

از نظر مقایسه بین مناطق مختلف درآمدي، نتـایج 
حاصـل کـل (که سـطح رضـایت  دهد یمان بررسی نش

در هر سه منطقه درآمـدي  ي عملکردي)ها حوزهادغام 
از حـد متوسـط اسـت و ایـن نقطـه مشـترك  تر نییپا

تمامی مناطق شهر اسـت. بـا ایـن حـال نتـایج نشـان 
که میزان رضایتمندي مناطقِ پردرآمد بیشـتر  دهد یم

از منطقۀ متوسط است و شهروندان سـاکن در منطقـۀ 
عملکـرد شـهرداري  درآمد، کمتـرین رضـایت را از کم

ـــد ( ـــدول دارن ـــهري، 2ج ـــدمات ش ـــوزه خ ). در ح
شهروندان منطقـه پردرآمـد در حـد متوسـط و  رضایت

ترتیب رضـایت  بقیۀ مناطق کمتر از حد متوسط است.
ي عملکردي درهـر سـه منطقـۀ درآمـدي از ها حوزهاز 

ن و به ترتیب از بیشـتری کند یمالگوي یکسانی تبعیت 
 حوزة خـدمات شـهري، -1به کمترین، عبارت است از: 

حـوزة فرهنگـی و  -3 ،حوزة عملکرد فنی و عمرانی -2
  حوزة امور اداري. -4ی، اجتماع

آزمــون تحلیــل واریــانس یــک طرفــه نیــز نشــان 
دهدکه تفاوت معناداري بین سطح رضایت سـاکنان  یم

مناطق مختلف درآمدي، نسبت به عملکـرد شـهرداري 
فرهنگـی و  –عمرانـی، اجتمـاعی  -ي فنـیاه حوزهدر 

خدمات شهري وجود دارد، اما رضایتِ ساکنان منـاطق 
ــاداري  ــاوت معن ــور اداري شــهرداري، تف مختلــف از ام

رضــایت شــهروندان از  از نظــر ).3جــدول کنــد ( ینمــ
مجموعۀ عملکـرد شـهرداري اعـداد حاصـل از آزمـون 
واریـانس، بیــانگر معنــادار بــودن تفــاوت بــین منــاطق 

تـوان فرضـیۀ  یم ختلف درآمدي شهر است. بنـابراین،م
  اول تحقیق را قابل قبول دانست.

  

  1: میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري سبزوار به تفکیک مناطق درآمدي2جدول 
   منطقه پردرآمد منطقه کم درآمد منطقه متوسط درآمد کل مناطق

SIG
میانگین 

  

SIG
میانگین 

  

SIG
میانگین 

  

SIG
میانگین 

  

00/0 58/2  00/0 53/2  00/0  4/2  052/0  رضایت از عملکرد فنی و عمرانی شهرداري 84/2 

00/0 78/2  00/0 7/2  00/0  6/2  412/0  07/3 
رضایت از عملکرد شهرداري در حوزه 

 خدمات شهري
00/0 44/2  00/0 43/2  00/0 16/2  002/0   اجتماعی –رضایت از عملکرد فرهنگی  7/2 
00/0 17/2  00/0 15/2  00/0 01/2  00/0  رضایت از امور اداري شهرداري 27/2 
00/0 5/2  00/0 4/2  رضایت کل 73/2 003/0 3/2 00/0 

                                                
 ي شده است.آور جمع 1392ي میدانی این تحقیق از طریق پرسشنامه در بهمن و اسفند ها داده. 1



 59                                                                                            ...منابع نیو نقشِ آن در تأم يشهروندان از عملکرد شهردار تیرضا یابیارز

یک  ANOVA : آزمون معناداري تفاوت بین مناطق مختلف شهر از نظر رضایتمندي از عملکرد شهرداري بر اساس آزمون3جدول 
 .طرفه

رضایت شهروندان از عملکرد 
 شهرداري

 Sum of 
Squares Df Mean 

Square F Sig. 

 عملکرد فنی و عمرانی
Between Groups 7/7 2 8/3 74/7 001/0 
Within Groups 46/128 256 502/0 - - 
Total 24/136 2581 - - - 

 خدمات شهري
Between Groups 85/8 2 428/4 69/8 000/0 
Within Groups 85/127 251 509/0 - - 
Total 71/136 253 - - - 

 عملکرد فرهنگی و اجتماعی 
Between Groups 53/11 2 76/5 97/9 000/0 
Within Groups 32/176 305 578/0 - - 
Total 85/187 307  - - 

 عملکرد اداري
Between Groups 39/2 2 2/1 64/1 196/0 
Within Groups 68/223 306 731/0 - - 
Total 086/226 308 - - - 

  لکرد کلعم
Between Groups 34/6 2 17/3 71/8 000/0 
Within Groups 4/75 207 364/0 - - 
Total 75/81 209 - -  - 

 

: تمایل شهروندان در مشارکت مالی با شهرداري
گـرفتن جـواز و تمایـل سـاکنان در  4بر اساس جدول 

ــداث پروانۀ ــر اح ــد ب ــورت قص ــاز (در ص ــاخت و س س
ــرفتن جــواز کســ ــاز و ســاختمان)، گ ب در صــورت نی

در صورت وجود پارکومتر (پرداخت عوارض پارکینگ و 
بالاتر از حـد متوسـط اسـت میـزان  پارکینگ مناسب)

SIG  نیز بیانگر این است که این بالاتر از متوسط بودن
  از نظر آماري معنادار است.

میانگین میزان تمایل شهروندان به مشارکت مـالی 
، عــوارض نوســازيدر امــوري چــون پرداخــت ســالیانه 

، مثـل پسـماند و...)( پرداخت عوارض خـدمات شـهري
پرداخــت عــوارض ســالیانه اتومبیــل، پرداخــت جــرائم 
ــات  ــورد تخلف تعیــین شــده از ســوي شــهرداري در م
ساختمانی، جرائم تـأخیر در پرداخـت عـوارض و ... بـا 

) کمی بیشتر یا کمتـر اسـت 3( اینکه از عدد حد وسط
اسـت ایـن  05/0تر از آلفا ثبت شده بیش SIGاما چون 

تـوان  معنـادار نیسـت و بنـابراین می 3اختلاف با عدد 
 گفت که مشارکت در این امور در حـد متوسـط اسـت.

هـاي  هـا و پروژه مشارکت مـالی بـا شـهرداري در طرح
توسعه شهري تنها زمینـه مشـارکتی اسـت کـه در آن 

 69/2تمایل کمی دارند، میـانگین ایـن گویـه ساکنان 
تر از حـد متوسـط  که به طور معناداري پایین باشد می

در کــل نیزتمایــل شـهروندان ســبزواري جهــت  اسـت.
در حـد  06/3مشارکت مالی با شـهرداري بـا میـانگین 

  متوسط است.
یر رضایت از عملکرد شهرداري بـر مشـارکت   تأث

: ین منابع مالی شـهرداري تأممالی شهروندان در 
ــزان ت ــق می ــن تحقی ــه مشــارکت در ای ــل ب ــالی مای م

عنـوان متغیـر وابسـته و سـطح رضـایت  شهروندان بـه
ي مختلـف هـا حوزهشهروندان از عملکرد شهرداري در 

. براي اند شدهعنوان متغیرهاي مستقل در نظر گرفته  به
آزمون روابط بین متغیرهاي مستقل و وابسـته مـذکور، 
از آزمـون همبســتگی پیرســون اسـتفاده شــد. ضــریب 

از عملکـرد فنــی و  همبسـتگی پیرسـون بــین رضـایت
عمرانی شهرداري و مشارکت مالی شهروندان با ضریب 

است که همبستگی ضعیفی است و چون سطح  066/0
توان گفت  یمباشد یم05/0معنی داري نیز بالاتر از آلفا 

  این رابطه معنادار نیست.
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  :تمایل شهروندان سبزواري در مشارکت مالی4جدول 
Sig Mean Test Value=3 
000/0  69/2   هاي توسعه شهري ها و پروژه تمایل به مشارکت مالی با شهرداري در طرح 
54/0  04/3  تمایل به پرداخت سالیانه عوارض نوسازي 
58/0  95/2   مثل پسماند و...)( تمایل به پرداخت عوارض خدمات شهري 
39/0  06/3   تمایل به پرداخت عوارض سالیانه اتومبیل 

93/0  99/2  
جرائم تعیین شده از سوي شهرداري در مورد تخلفات ساختمانی، جرائم تأخیر در پرداخت تمایل به پرداخت 

  عوارض و ...
00/0  25/3   تمایل به گرفتن جواز و پروانه ساخت و ساز (در صورت قصد بر احداث ساختمان) 
000/0  31/3   از کسب دارد)در صورت نیاز به انجام کار اقتصادي که نیاز به جو( تمایل به گرفتن جواز کسب 
004/0  22/3   تمایل به پرداخت عوارض پارکینگ (در صورت وجود پارکینگ مناسب) 
163/0  06/3   کل 

 
ضـریب همبســتگی بــین متغیـر رضــایت مــردم از 
عملکرد شهرداري در حـوزه خـدمات شـهري و متغیـر 
وابسته یک رابطه معنادار است زیرا ضریب همبسـتگی 

داري ابـه سـطح معنـباشد و با توجه  یم 229/0حدود 
درصد این رابطه را از  99توان با اطمینان  یمثبت شده،

همبستگی بـین رضـایت از  نظر آماري معنادار دانست.
عملکرد فرهنگـی و اجتمـاعی شـهرداري و تمایـل بـه 

 05/0کمتر از آلفا  sigو  133/0مشارکت نیز با ضریب 
رضایت از عملکرد شهرداري در زمینۀ امور معنادار است. 

ي معنادار با مشارکت مالی شـهروندان ا رابطهاداري نیز 
در سطح معنـاداري  164/0دارد زیراضریب همبستگی 

ــا اطمینــان  05/0کمتــر از  درصــد  95واقــع شــده و ب
 هتوان این رابطه را یک رابطه معنـادار دانسـت. نکتـ یم

که رضایت ازعملکرد خدماتی شهرداري و پس  ینا دیگر

داري، بیشترین همبستگی را بـا از آن رضایت از حوزه ا
  مشارکت مالی شهروندان دارد.

در کــل نیــز ضــریب همبســتگی، بــین رضــایت از 
مجموعه عملکرد شهرداري و تمایل به مشـارکت مـالی 

در سـطح معنـاداري کمتـر از آلفـا  195/0حدود عدد 
تــوان گفــت کــه رضــایت از  یماســت؛ بنــابراین  01/0

مشـارکت مـالی  یر معنـاداري بـرتأثعملکرد شهرداري 
ین کننـدة بخـش مهمـی از تأمکه در نهایت -ساکنان 

دارد و با توجـه بـه  -منابع مالی این نهاد عمومی است
ــون و  ــودن ضــریب همبســتگی پیرس ــت ب ســطح مثب

تـوان گفـت کـه  یمدرصـد  99معناداري بـا اطمینـان 
ــا  ــهرداري ب ــهروندان از عملکــرد ش ــالاي ش رضــایت ب

عۀ شـهري همـراه مشارکت مـالی آنـان، در امـور توسـ
 خواهد بود و بالعکس.

  

ین منابع مالی شهرداريتأمیر رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري بر مشارکت مالی آنها در تأث: 5جدول   

  متغیرهاي مستقل  متغیر وابسته
ضریب 

  همبستگی
سطح 

  داري معنی

  میزان تمایل به
مالی  مشارکت

  شهروندان

  0,238  066/0  يرضایت از عملکرد فنی عمرانی شهردار
229/0**  رضایتاز عملکرد شهرداري در حوزه خدمات شهري  00/0  

133/0*  اجتماعی–رضایت از عملکرد شهرداري در حوزه فرهنگی   018/0  
164/0*  رضایت از عملکرد شهرداري در زمینه امور اداري  03/0  

195/0**  رضایت از کل عملکرد شهرداري  00/0  
** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed). 
* Correlation is significant at the 0,05  level (2-tailed). 

  

 دهد یمهمچنین آزمون رگرسیون خطی نیز نشان 
رابطه خطی بـین رضـایت از عملکـرد شـهرداري و که 

مشارکت مالی وجود دارد چون هم ضریب همبسـتگی 

اداري کمتـر از ) و هم سـطح معنـ195/0است (مثبت 
. معادلـه رگرسـیون خطـی را هـم باشـد یمـ 0,01آلفا 

به ازاي هر واحـد  ،اساس  نیابر  اینگونه نوشت: توان یم
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افزایش در رضـایت شـهروندان از عملکـرد شـهرداري، 
  .ابدی یمافزایش  278/0مشارکت مالی شهروندان 

Y=2.36+0.278x  
البته رضایت از عملکـرد شـهرداري بـه تنهـایی باعـث 

ــهروندان  ــارکت ش ــمش ــود ینم ــدد  ش ــل متع و عوام
ي نیـزدر آن گـری) د(فرهنگی، اجتماعی، اقتصـادي و...

  موثرند که در این تحقیق مد نظر نبوده است.

در کل با توجه به آزمون رگرسیون خطی و آزمـون 
 توان یمهمبستگی پیرسون (که در بالا بدان اشاره شد)

 نیتــأمدانســت و  دییــتأفرضــیه دوم تحقیــق را قابــل 
بـر مشـارکت  مـؤثررضایت شهروندان را یکی از عوامل 

  منابع مالی شهرداري دانست. نیتأممالی آنها در 

  

 : رگرسیون بین رضایت از عملکرد شهرداري و مشارکت مالی شهروندان6جدول 

 متغیر وابسته: مشارکت مالی شهروندان
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

R= 195/0  
R square= 038/0  

Constant 36/2  205/0  - 5/11  000/0  

متغیر مستقل: رضایت از 
 عملکرد شهرداري

278/0  078/0  195/0  543/3  000/0  

 
  گیري نتیجه

شـهرداري و عملکـرد آن، نقـش مهمـی در تـأمین 
کیفیت زندگی شـهروندان دارد از ایـن رو عملکـرد آن 

د نظر شهروندان است و همواره شهروندان درکی از مور
ي ها خواسـتهعملکرد شهرداري دارند و آن را با سـطح 

. اگر بین عملکرد ادراك شـده بـا کنند یمخود مقایسه 
ي آنان شـکاف باشـد احسـاس ها خواستهاستانداردها و 

، توانـد یمـ. این عملکرد درك شـده کنند یمنارضایتی 
یـا متفـاوت از آن هرداري منطبق با عملکرد واقعـی شـ

بـر  تـوان یمـ.از این رو، عملکرد شهرداري را هـم باشد
اي از معیارها و اسـتانداردها سـنجید و اساس مجموعه

و  کنندگان مصـرفهم بر اساس رضایت شهروندان کـه 
ي ارائه شده شهرداري ها رساختیزمشتریان خدمات و 

  هستند.
نظـر رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري از این 

حائز اهمیت و مطالعه است که نقش مهمـی در ایجـاد 
ي ریپذ تیمسئولاعتماد مابین شهروندان و شهرداري و 

و علاقۀ شـهروندان جهـت پشـتیبانی از ایـن سـازمان 
از نظر مشـارکت مـالی  ژهیو بهعمومی در ابعاد مختلف 

سـعی شـد کـه رضـایت پژوهش در این  رو نیادارد. از 
آن بـر  ریتـأثداري سـبزوار و شهروندان از عملکرد شهر

کـه در  -تمایل آنـان جهـت مشـارکت در امـور مـالی 
ــت،  ــدة نیتامنهای ــالی  کنن ــابع م ــی از من ــش مهم بخ

  مورد مطالعه و تحلیل قرار گیرد. -شهرداري است

کـه میـانگین سـطح  دهـد یمنتایج پژوهش نشان 
 رضایتمندي شـهروندان از عملکـرد شـهرداري سـبزوار

 از حد متوسط است (به بیـان تر نییپاکه  باشد یم 5/2
 .))3 ازیـمتوسـط (امت) و 2 ازیـکم (امتیین حد تر قیدق

ي عملکــردي مختلــف هــا حوزهرضــایت شــهروندان از 
ترتیب از بیشترین به کمترین عبارت است  شهرداري به

-3، حوزه فنی و عمرانی-2حوزه خدمات شهري -1از: 
ــی ــاعی و فرهنگ ــوزه اجتم ــور اداري. -4 ،ح ــوزه ام  ح

کـه سـطح تمایـل  دهـد یمقسمت دیگر تحقیق نشان 
  افراد براي مشارکت مالی در حد متوسط است.

نتایج آزمون همبستگی پیرسون نیز نشـان داد کـه 
رضـایت از عملکــرد کلــی شـهرداري رابطــه معنــادار و 
مثبتی با مشارکت مـالی سـاکنان دارد و بـا توجـه بـه 

 ی کـرد کـهنـیب شیپ تـوان یمـآزمون رگرسیون خطی 
طـور  ت شهروندان از عملکرد شـهرداري بـهبهبود رضای

معناداري، مشارکت مالی آنان را افزایش دهـد. از ایـن 
رو داراي اهمیــت اســت کــه شــهرداري جهــت بهبــود 

یی که مردم رضایت ها نهیزمدر خصوص  بهعملکرد خود 
تلاش نماید تا در نهایت بتوانـد رضـایت  کمتري دارند،

  نماید. مناسبی در شهروندان ایجاد
البتــه لازم بــه ذکــر اســت کــه شــهرداري، جهــت 

ي زیر برنامـهافزایش رضـایتمندي شـهروندان، عـلاوه بر
منسجم جهـت بهبـود عملکـرد خـود و انجـام وظـایف 
مربوطه، بایـد بـا برقـراري پیونـد بهتـر بـا شـهروندان، 

رســانی نسـبت بــه عملکـرد خــود، پاســخگویی، اطـلاع
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ند اعتماد شـهروندان بتوا شفافیت در زمینه عملکرد و...
طور که گفتـه  و رضایت آنان را افزایش دهد. زیرا همان

شد سطح رضایتمندي به نحوة ادراك افراد از عملکـرد 
بـا عملکـرد  قاًیدقو ممکـن اسـت، گردد یبرمشهرداري 

عینی شـهرداري مطابقـت نداشـته باشـد و دسترسـی 
مردم بـه اطلاعـات درسـت از عملکـرد شـهرداري نیـز 

  ه است.تعیین کنند
  

  منابع
 ی.مـیکر يپـور و مهـد يحامـد گـوهر .پور، ناصـر برك .1

 زانیسنجش م هیبر پا يعملکرد شهردار یابیارز. 1389
: مناطق ي(نمونه مورد يمردم از خدمات  شهر تیرضا

 .)شهر تهران 11و  1
 انـداز . چشـم1390پرهیزگار، اکبر. علـی فیروزبخـت.  .2

 پایـدار توسـعه بـر تأکیـد بـا ایـران در شهري مدیریت
سـرزمین، سـال هشـتم،  جغرافیـایی فصـلنامهشهري. 
 .43-67تهران. صفحات  .32شماره 

بـر  يدرآمـد. 1388 .رسول تاجـدار .اکبر یعل ،ییتقوا .3
 فصلنامهی. لیتحل يکردیدر رو يخوب شهر ییحکمروا

  .45-58 صفحات. تهران. 23 شماره ،يشهر تیریمد
رود و پـور سراسـکانزاده دلیر، کریم. محمـد اکبر حسین .4

 در شــهري . مـدیریت1391محمـد حسـین حسـینی. 
ایـران، فصـلنامه  فضـاي جغرافیـایی،  میـانی شهرهاي
 .159-181. اهر. صفحات 37شماره 

. سـنجش 1386موسـوي.  نیا، حسـن. میرنجـف حکمت .5
میــزان و عوامــل مــوثر بــر رضــایتمندي شــهروندان از 

 مجلـهعملکرد شهرداري، مطالعه مـوردي: شـهر یـزد. 
 .181-196صفحات  .ن. زاهداتوسعه و جغرافیا

 ملـی، حکومـت ساختار .1381رجب صلاحی، حسین.  .6
 مـدیریت و ریـزي برنامـه شهرداري، و شهري مدیریت
 انتشـارات تجربـی. يهـا چالش و نظري مسایل شهري،
 کشور. تهران. يها شهرداري سازمان

. 1389رسولی، رضا. علیرضا کریمیـان. علـی صـالحی.  .7
ت بــه شـوراهاي شــهري و بررسـی نگـرش مــردم نسـب

ارزیابی  عملکرد شوراهاي اسلامی در استان آذربایجان 
. فصلنامه مدیریت شهري، شماره 1387شرقی در سال 

 .27-40. تهران. صفحات 26
مهــاجرت،  .1391 .پــور یعیداود ســم .عقــوبیزنگنــه،  .8

شـهر  فضـایی – یو سـاخت اجتمـاع یتحرك سـکونت
ــژوهش. ســبزوار ي شــهري هــافصــلنامه مطالعــات و پ

-118ت . اصفهان. صفحا12شماره ، 3دوره ، اي منطقه
101. 

ــاس.  .9 ــهري و 1388ســعیدي، عب ــدیریت ش ــنامه م . دانش
ي هـا و دهیاري ها روستایی. انتشـارات سـازمان شـهرداري

 کشور. تهران.
کاظمیان، غلامرضا. ابوالفضل مشکینی. شادي بیگلـري.  .10

 پایـداري در شـهري مـدیریت عملکـرد ارزیابی .1390
 يها (محله تهران 4 منطقه دو شهرداري ناحیه اي لهمح

 کـاربردي تحقیقات نشریه. کالاد) و آباد شمس مجیدیه،
صـفحات  تهران. . 21 شماره ،18 جغرافیایی، جلد علوم
28-7. 

. سرشـماري عمـومی نفـوس و 1390 مرکز آمار ایران. .11
 مسکن.

. طـرح جـامع شـهر 1388 مهندسین مشـاور پـرداراز. .12
 مسکن و شهرسازي.سبزوار. وزارت 

. مـدل ارزیـابی 1387نژاد، فریدون. سارا امینی.  وردي  .13
متوازن و عملکرد شهرداري تهـران. فصـلنامه مـدیریت 

 تهران. شهري، سال اول، شماره اول. 
14. Daniel, M. 2009. Citizen Satisfaction with 

Municipal Services, Americas Barometer 
Insights, (18): 1-6. 

15. Mokhlis, S. 2011. Municipal Service Quality 
and Citizen Satisfaction in Southern 
Thailand, Journal of Public Administration 
and Governance, 1(1): 127-132. 

16. Montalvo, D. 2009. Citizen Satisfaction with 
Municipal Services, Americas Barometer 
Insights, (18).  

17.  Mouritzen, E. and Universitet, S. 2011. 
Citizen satisfaction with municipal 
performance, http://www.spa.gu.se.  

18. Van, G G., Douglas, M., Stephen, I., Lisa, 
G. and Martinez, E. 2004a. “Drivers and 
Consequences of Citizen Satisfaction: An 
Application of the American Customer 
Satisfaction Index Model to New York 
City,” Public Administration Review, 64 (3): 
331-341. 

19. Van Ryzin, Gregg G., Douglas, M. and 
Stephen, I. 2004. “Explaining the race gap in 
satisfaction with urban services,” Urban 
Affairs Review, 39 (5): 613-632. 

20. Lolle, H. 2002. Tilfredshedsmålinger. En 
undersøgelse om tilfredshed og effektivitet i 
danske kommuner samt om målingens 
gyldighed. 

21. Van Ryzin, G., Douglas M. and Stephen 
Immerwahr. 2004. “Explaining the race gap 
in satisfaction with urban services,” Urban 
Affairs Review 39(5): 613-632. 

 


