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 چکیده

کیفیت و چگونگی  کنندهنییعوامل تع نیتراز مدیریت شهری یکی از مهم مندی شهروندانرضایتمیزان سنجش 

رضایت  احساس رضایت از خدمات شهری باعث افزایش حس مشارکت، کنندگان خدمات شهری است؛عملکرد ارائه

 شهرداری،  اجرایی -خدماتی  عملکرد بررسی حاضر هدف پژوهش .شودیمعمومی و افزایش کیفیت زندگی شهری 

 استفاده مورد و نماگرهای هاشاخص است. یو از نوع کاربرد یلتحلی – یفیتوص قیروش تحق  باشدیمدر شهر نورآباد 

. گردیدشهرداری با استفاده از پیشینه تحقیق و ادبیات نظری شناسایی و تعریف عملیاتی  یکارکرد یهادر حوزه

مورد  AMOS24و  SPSS26 یافزارهانرم لهیوس و به یو استنباط یفیاطلاعات، در دو سطح آمار توص لیوتحلهیتجز

شهروندان از شهرداری شهر  یتمندیرضا زانینشان داد که م قیتحقی انمونهتک  T آزمون جینتا. واکاوی قرار گرفت

 دهدیمرتبه دوم پژوهش نشان م یمدل ساختار جینتا نیکمتر از حد متوسط است. همچن 78/2 نیانگیمبا  نورآباد

اوقات فراغت، رفاهی، د عُب پنجاثرگذار در  یهانورآباد با بهبود شاخص رضایتمندی در شهرداری شیبه افزا یابیدست

 38/0و  39/0، 45/0، 51/0، 62/0 یانسیکووار یهابا وزن ، فرهنگی و اجتماعی، فنی و عمرانیستیزطیمحسلامت و 

و  یعذرخواه توزیع عادلانه خدمات و امکانات، یهامؤلفه. در نهایت مشخص شد که هریک از است ریپذامکان

میزان تخصص و مهارت کارمندان،  ،یشهر یهاپروژهو  یهاطرح ییاراکنسبت به اشتباهات خود،  نیمسئولاعتراف 

، 26/0، 26/0، 32/0خلاقانه در شهر با بارهای عاملی  یهادهیاجلسه پرسش و پاسخ با مردم و داشتن نوآوری و 

 .تاثیر گذارندبر کیفیت خدماتی و اجرایی شهرداری شهر نورآباد  17/0و  22/0، 23/0

 رضایتمندی، شهرداری، عملکرد اجرایی و خدماتی، شهر نورآباد کلیدي: واژگان
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 مقدمه

سازمان ملل  یهاینیبشیو بر اساس پ کنندیم یزندگ یشهر هایطیجهان در مح تیدرصد جمع 50از  شیامروزه ب

درصد  70از  شیبه ب 2050در سال  ینیشهرنش زانیکه م رودیروند به شدت در حال رشد است و انتظار م نیمتحد، ا

 ینیشهرنش عیتوأم با گسترش سر ت،یجمع عیسر شیافزااین  (.255: 2019، 1)هند و یاسینابدی شیجهان افزا تیجمع

 رانیبه خصوص مد نیو مسئول گذاراناستیس یرو شیپ مختلف یرا در کشورها یشدن، مشکلات فراوان یو شهر

(. تهدید جدی کیفیت 1398)عبدی و همکاران،  به جا گذاشته است یشهر ستمیبدنه س اندرکاراندستو  یشهر

 نیتأمو خدمات شهری از قبیل  هارساختیز، کمبود نینشهیحاشمحیط زیست، افزایش فقر شهری و تشکیل مناطق 

ی اقتصادی و اجتماعی و مسائل متعدد دیگر در کشورهای در حال توسعه به دلیل افزایش هاینابرابرآب و مسکن، 

ی برای مدیریت شهری محسوب اعمدهی بروز یافته است که خود چالش حادتری به صورت جمعیت در مناطق شهر

نظام مدیریت سنتی در مناطق شهری توانایی حل مسائل و معضلات شهری و پاسخگویی به تحولات  که شودیم

نین شرایطی به بدیهی است در چ (.148: 1394ی و نیازهای ساکنان شهرها را ندارد )موحد و دیگران، نیشهرنشسریع 

، سازگاری شانیهامناسب آنان برای دسترسی به اهداف و خواسته یهادلیل تقاضای فراوان شهروندان و کمبود فرصت

تدبیری بود که از طرف دنیای  نیتریشهروندان امری ساده نیست. با این وضع ایجاد سازمانی به نام شهرداری عال

: 1398)عزیزی و همکاران،  وقعات بیشمار ساکنین شهرها به کار برده شدو ت هایازمندیمتمدن برای پاسخگویی به ن

1237.) 

 تیفیک مانند یبه موارد که واحدها به مردم هستند نیترکیخدمات، نزد از نظر ارائه یمحل یهادولتیا  هایشهردار

 یابیو ارز ندهیآ یهایزیربرنامهها و انتظارات شهروندان هنگام خواسته شهروندان، برآوردن تیو خدمات، رضا یزندگ

از شهروندان  مندیتیرضا(. 73: 2017، 2و همکاران یاورسل) دارند یاژهیعموم توجه وبین آنها در  تیموفق زانیم

 حالنیدرع(. 3: 2017، 3)بیلو و همکاران هستند یمحل یهاعملکرد دولت ی و مهمدیعناصر کلجز  یخدمات شهر

: 2022، 4)لامسال و گوپتا مهم است اریمؤثر و کارآمد بس یحکمران یبرا یشهروندان از خدمات عموم تیدرک رضا

مدیریت )بنابراین، چهارچوب حساس ارزیابی کیفیت خدمات، برای پرکردن شکاف بین ارائه دهندگان خدمات ؛ (78

مندی، اعتماد مجدد افراد به نظام مدیریت و رضایتمندی شهروندان، جایگاهی ویژه دارد؛ زیرا با افزایش رضایت (محلی

 (.5: 2020، 5)هونگ و همکاران ابدییمو حکومت افزایش 
 ارائه شده توسط یخدمات عموم تیشهروندان از وضع یتیو نارضا تیرضا زانیعوامل مؤثر در م ییشناسا نینابراب

 شهروندان و یزندگ یفیسطح ک یبه منظور ارتقا ندهیآ ماتیوضع موجود، تصم لیدر جهت تحل تواندیم ،یشهردار

(. چنانچه شهرداری بتواند رضایت شهروندان 44: 1398)عسگری،  مؤثر واقع گردد هانهیاز هدر رفتن هز یریجلوگ

از منابع موجود حداکثر استفاده  توانندیمو شهروندان  شودیمی حاصل نیشهرنشرا فراهم سازد زمینه مساعد زندگی 

عمومی شهر، کاهش ناهنجاری و  انضباطرو ببرند، لذا عملکرد مطلوب شهرداری موجب انسجام و وفاق شهروندان، 
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؛ (118: 1392)کریمیان بستانی و همکاران،  شودیمیی در هزینه خدمات شهرداری جوصرفهی اجتماعی و هاینابسامان

 گسترشموجب  شکیبخدمات شهری و اجرایی عملکرد مناسبی نداشته باشد  اما اگر شهرداری در ارائه

شناخت نیازهای شهروندان  بنابراین توجه و؛ شودیمی اجتماعی در ابعاد مختلف نظمیبی شهری و هایناهنجار

ی از آگاه. از سوی دیگر شودیمو عملکردهای غیر فنی  جهینتیبی هایگذارهیسرماتوسط شهرداری مانع بسیاری از 

 آوردیمی مختلف فرهنگی، اجتماعی و رفاهی، این امکان را فراهم هابخشو نیازهای عمومی شهروندان در  هاخواسته

و به سوی شهری  آورندفراهم  مشارکت، توسعه و ارتقای کیفیت زندگی را در شهرها را که شهروندان خود زمینه

شهروندان از عملکرد  تمندییرضا زانیسنجش مهدف پژوهش حاضر از این رو انسانی و قابل زندگی حرکت کنند. 

:  پاسخ دهیم سؤالاتو در صدد است تا به این  باشدیمدر شهر نورآباد لرستان  شهرداری یو خدمات ییاجرا

 مؤثرخدماتی شهرداری در چه سطحی است، سپس عوامل  رضایتمندی شهروندان شهر نورآباد از عملکرد اجرایی و

  را از نظر شهروندان را مورد بررسی قرار دهد. شهر نورآبادی در شهرداری رسانخدماتکیفیت  شیبرافزا

 پیشینه

انجام  یمتعدد یو خارج یشهرداری مطالعات داخل یخدماتاجرایی و  عملکردرضایتمندی شهروندان از  نهیدر زم

 .شودیپرداخته م قاتیتحق نیا جیو نتا یقسمت به بررس نیگرفته که در ا

شهرداری را با رویکرد توصیفی تحلیلی مورد  مناطق( میزان رضایتمندی شهروندان مراغه از عملکرد 1396مبارکی ) 

 ترنییپامنطقه ضعیف و  واکاوی قرار داد، نتایج این تحقیق نشان داد که رضایتمندی از عملکرد شهرداری در هر سه

 تیرضا زانیم یو بررس یشهردار فیوظا تیاهم یبندرتبهبه  (1398از سطح متوسط قرار دارد. قاسمی و همکاران )

خدمات  تیفی این تحقیق نشان داد که میزان رضایت شهروندان از کیهاافتهی اندپرداختهتهران  6در منطقه  شهروندان

 زانیکارمندان و کارکنان، م ن،یمسئول نحوه برخورد ازبوده، اما  متوسط از حد ترنییپا یشهردار یرسانو نحوه اطلاع

 -فنی، خدماتی و اجتماعی  -یعمران فیوظا نیب نشان داد که هاافتههمچنین ی .باشدیدر حد متوسط م تیرضا

وجود دارد ی اختلاف معنادار تیاهم زانیمطالعه از نظر م وردشهروندان منطقه م دگاهیاز د هایشهردار یفرهنگ

 .باشدیم تیاهم نیشتریب یدارا یشهردار یخدمات فیکه وظا یاگونهبه

 یهادر حوزه یوندان از عملکرد شهردارشهر یتمندیسنجش رضا( در پژوهشی با عنوان 1401شالی و یگانه ) 

میزان رضایت ساکنان از شهرداری و با روش توصیفی تحلیلی به این نتیجه رسیدند که  تبریز، 2 منطقهی کارکرد

میزان رضایت  نیشده آن در سطح متوسط به پایین قرار دارد؛ همچنین مشخص گردید که بالاترخدمات ارائه

میزان رضایتمندی نیز در شاخص مدیریت شهر  نیترنییفرهنگی و اجتماعی و پا یهاشهروندان، مربوط به شاخص

 .مربوط به شهر است یهایریگمیو مشارکت دادن مردم در تصم

ی در شهر نیک شهر مشارکت کردیبر رو دیبا تأک یشهردار یشهروندان از خدمات عموم یتمندیرضا( 1402رئیسی ) 

ارائه شده به  یخدمات عموم تیوضعبا روش توصیفی تحلیل مورد ارزیابی قرار داده و به این نتیجه رسید که  را

مشارکت  زانیم تینامطلوب و وضع تیدر وضع 920/2 نیانگیشهر با م کیشهر ن در یشهردار لهیوسشهروندان به

 .است شدهیابیارز در وضعیت نا مناسبی 692/2 نیانگیبا م هم خدمات ارائه نهیدر زم یشهروندان در امور شهردار
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 33809( در پژوهشی با عنوان رضایتمندی شهروندان از خدمات شهرداری با یک نمونه آماری 2009) 1دانیل مونتالو 

میانگین رضایت از خدمات شهرداری در مناطق مورد مطالعه  -1 دیرسنفری در قاره آمریکای جنوبی به این نتایج 

کمترین  -3داشتند شهرداری را  شهروندان برزیلی و اکوادوری بیشترین رضایت را از خدمات -2درصد بود.  13/50

سفیک مخلصین و  اختصاص یافت. یتیهائو  کاییکشور جامامیزان رضایتمندی از خدمات شهرداری هم به دو 

شهرداری و رضایت شهروندان در جنوب کشور تایلند به  حقیقی با عنوان مطلوبیت خدماتدر ت( 2011) 2همکاران

کیفیت خدمات شامل، ملموس بودن، همدلی، تضمین و پاسخگویی به طور قابل  چهارگانهابعاد این نتایج رسیدند که 

 .کنندیمتوجهی رضایتمندی شهروندان را نمایندگی 

کوالالامپور مالزی  در متیقمتوسـط و گران یهااز مسکن در خانه تمندییرضا یبه بررس یادر مقاله( 2012) 3هونگ 

خانه  تیمالک یز اثرات جانبی ااز مسکن به انـواع تمندییکه درجه رضا دهدینشان م قیتحق جیپرداخته است. نتا

کننده  نییعوامل تع نیدارد. همچن یبستگی گیهمسـا ـدارییو پا یاجتمـاع یگذارهیسرما ،یمحلـ ـتیامن رینظ

 .دار بودند مطالعه معنـا نیدر ا زین یکدموگرافی و اقتصادی – یاجتماع

شده در شهرداری ارائه شهروندان از خـدمات تیرضا زانیم یریگبا عنوان اندازه یادر مقاله( 2012) 4دنیز آکگول 

 کنندیم یکه افراد زندگ یاتوجه به منطقه از خـدمات شـهرداری بـا تمندییرضا زانیکه م دیرس جهینت نیبه ا ر،یشایکر

درآمد، متفاوت است. هم  زانیتأهل و م تیوضع لات،یتحص تیبـر حسـب جنسـی )بسته به اهمیت عملکرد( و گاه

نسبت به شهرداری  ی، نگرش عمومینگاه کل کیخدمات وجود ندارد. در  سن و عامـل نیتفاوت معناداری ب نیچن

با  یپژوهش( 2017) 5کهرمان .کندیخدمات شهرداری انتظارات شهروندان را برآورده نم ـتیاسـت و در نها یمنفـ

از  یپژوهش حاک نیا جینتا اند.انجام داده در کشور ترکیه هیقون یشهروندان از شهردار تیرضا زانیم یابیعنوان ارز

 . دارند یمطلوب تیرضا یشهر یرسانو خدمات یزندگ طیمح تیفیآن است که شهروندان از ک

در زمینه رضایتمندی از عملکرد شهرداری تحقیقات زیادی صورت گرفته اما تاکنون تحقیقی با این عنوان در شهر   

ی متنوع با تحقیقات دیگر تفاوت محسوسی دارد. همچنین هاشاخصنورآباد انجام نشده، این تحقیق در تعداد استفاده 

 استفاده شده است.در ارتباط با عملکرد شهرداریی معادلات ساختاری سازمدل کمتر ازدر تحقیقات پیشین 

 مبانی نظري

 يشهردار فیوظا

، به وظایف شهرداری اختصاص یافته است و به موجب 1334 رماهیتفصل ششم قانون شهرداری، مصوب یازدهم 

مصوبات بعدی، الحاقاتی به آن اضافه یا حذف شده است. در حال حاضر با گذشت پنجاه سال از این مصوبه، بسیاری 

ی انجام شده، شهرداری بندمیتقسی دولتی یا بخش خصوصی واگذار شده است. در هااداره، هاسازماناز وظایف به 

. هفت وظیفه به طور ردیپذیمخود شهرداری انجام  توسطدرصد آن  40که اکنون کمتر از  وظیفه بوده 53ای دار

ی دیگر یا بخش خصوصی واگذار هاادارهوظیفه نیز به  25و  شودیمی دیگر انجام هاادارهمشترک توسط شهرداری و 
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وظایف واگذار شده به شهرداری را برابر چهار دسته عمرانی، خدماتی و رفاه  توانیمی کلی بندمیتقسشده است. در 

به این شرح است: ساخت  ردیگیمانجام  هایشهرداراجتماعی تقسیم کرد. به طور کلی اقداماتی که امروز توسط 

اک نگهداشتن و ی عمومی، ایجاد مجاری آب و توسعه معابر شهر، پهاباغو  هادانیم، ساخت هاکوچهو  هاابانیخ

ی مخصوص دفع زباله، مقابله با سد معبر، ایجاد غسالخانه و گورستان، اتخاذ هامحلنگهداری مجاری آبها، تعیین 

ی عمومی هادانیماراضی مورد نیاز خدمات، تعیین  نیتأمتدابیری برای حفظ شهر از سیل و حریق، رفع خطر از بناها، 

، زگاهیآبرو  خانهیرختشواتومبیل(، ایجاد  دوفروشیخرو میوه، مراکز  بارترهو پارکینگ )میدان  دوفروشیخربرای 

ایجاد کشتارگاه، ایجاد باغ کودکان، صدور پروانه ساختمان، آسفالت معابر، پیشنهاد وضع و الغای عوارض، نصب 

 (.1397، مبارکی، 1381ی اماکن )رضویان، گذارشمارهتابلوی اعلانات، 

 رضایتمندي

که  یکه افراد از خدمت دیآیبه وجود م یهنگام یتمندیرضا گوناگون، یهانامهها و واژهدر فرهنگنامه یواکاو یبرمبنا

را انجام داده و  یکه کار یزمان این دارند و آ نسبت به یاند، بر اساس خواسته آنها بوده و احساس خوبکرده افتیدر

به بیان دیگر، رضایت و نارضایتی یکی از رفتارهای  (.2017، 1)دیکشنری کمبریج کنندیم یخشنود از آن احساس

عاطفی و فیزیکی انسان است که بازگوکننده برداشت ذهنی انسان از محیط پیرامونش است. محیط پیرامون محاط بر 

ش . رفتار عاطفی انسان بر اساس آرزوهای افراد از زندگی پیگذاردیانسان و خود شخص است که بر رفتار وی تأثیر م

رو و همچنین، از تأثیراتی که محیط بر ادراک انسان دارد، تشکیل شده است. یکی از معیارهای بنیادین ارزیابی کیفیت 

تجربه رویدادهای گوناگون نشان  (.128: 1399)شفیعی و خاکسار،  میزان رضایت خدمات گیرندگان است خدمات،

ته به نظام ارائه خدمات است. تجربه قبلی از خدمات ارائه که احساس لذت، وفاداری و رضایتمندی افراد وابس دهدیم

شده از سوی یک نهاد، امکان ارزیابی کیفیت خدمات و تأثیر رضایت شهروندان از خدمات ارائه شده و وفاداری را 

اد که به نوبه خود حاکی از تأثیر کیفیت ارائه خدمات بر رضایتمندی افر دهدیدر دریافت کنندگان خدمات افزایش م

دیگر، محسوسات، قابل لمس بودن و قابلیت اطمینان از کیفیت  سخن به (.471: 2017، 2و همکاران آرهولد) دارد

، 3ویو ل دیجاو) شودیرضایتمندی افراد م یریگموجب شکل یردولتیدولتی و غ یهاخدمات دریافت شده در بخش

2018 :480.) 

 خدمات شهري

؛ ردیگیاداره امور شهری را در برم یبرا ازیخدماتی مورد ن یهاتیبسیاری از فعالخدمات شهری به معنای عام خود  

است که ارتباط تنگاتنگی با حیات شهری  فمختل یهاتیاز فعال یاگسترده ف، خدمات شهری شامل طیگریدانیببه

آنها بر زندگی شهروندان، به  میمستق ریدارند. خدمات شهرها بیشتر با یکدیگر پیوند جغرافیایی دارند و با توجه به تأث

 یعمران ریغ یهاتیدیگر، خدمات شهری به فعال فیدر تعر(. 4: 1392)پهلوان صفایی،  اندخدمات شهری معروف

 دهدیمطلوبیت در کالبد شهر و رفاه حال شهروندان انجام م جادیکه شهرداری مستقیماً به منظور ا شودیگفته م

شهروندان  ازین ،یتوسعه شهر تیریبه منزله ابزار مد یخدمات شهر (.18: 1390)عبداللهی پور حقیقی و همکاران، 

 
1 - Cambridge Dictionary 
2 - Ahrhold     and et al 
3 - Javed and Liu 
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 نهیپراکنش به ای عی. توزماندیباز م تیشهروندان از فعال یبدون آن زندگ است که یشهر اتیتداوم ح یو عامل اصل

و همکاران،  یقیپور حق یعبدالله) دارد یاریبس تیاهم یشهر یزیربرنامه ندیفرا در خواسته مردمآن منطبق با  یو اصول

از عهده  ییتنهاخدمات شهری بر اساس ماهیت خود، اموری از زندگی شهری هستند که شهروندان به(. 5: 1390

 زمره کالاهایدر  یخدمات شهر نکهینیاز به سازمانی دارند؛ از سوی دیگر با توجه به ا رونیو ازا ندیآیآنها برنم نیتأم

 خدمات نیتأم یهانهی، لازم است سازوکارهایی در اختیار سازمان مدیریت شهری باشد تا هزردیگیعمومی قرار م

که بدانیم بعضی از آنها مانند گردآوری و دفن  ابندییری هنگامی اهمیت مشهری را از شهروندان بگیرد. خدمات شه

د )آنا مراد نژاد و همکاران، انآفرین انجام نشوند، بحران کهیدرصورت ینشانخدمات ایمنی و آتش نیها یا تأمزباله

آن در حدی است  نیتأم خدمات شهری اگرچه در ظاهر پیوند مستقیمی با امور سیاسی ندارد، اما اهمیت (.63: 1397

که مشروعیت و قدرت نظام سیاسی را به مخاطره  شودیمنجر به مسائلی م یآسانکه در صورت دیدن کاستی، به

 (.16: 1379)ایمانی جاجرمی،  افکندیم

 موردمطالعهمحدوده 

 لام،یا یهافاصل استان زاگرس و در شمال غرب استان لرستان و در حد یهاکوهرشته انینورآباد )دلفان( در مشهر 

 65417 ی معادلتیجمع ایدار 1395در سال  شدهانجام یسرشمار نیطبق آخر  .لرستان، کرمانشاه و همدان قرار دارد

رزی و آن هم ی صنعتی و خدماتی اکثریت به اشتغال در بخش کشاوهسته. ساکنان این شهر به دلیل فقدان است( نفر)

نداشتن پارکینگ مناسب، عدم توجه به  بیکاری،با مشکلات بسیاری از جمله  از نوع سنتی مشغول هستند. نورآباد

فرسوده وسیع،  های بافتوجود  فضاهای سبز کمبود ،هازبالهی نامناسب آورجمعی فرهنگی و هنری، دفع و هابرنامه

دامه ا که .بردیمرنج  هایکاربری درست ابیمکانو عدم توزیع و ها ساختمان، شکل نازیبای افزایش آلودگی صوتی

 از شهر نورآباد شده است. شهروندانی عمومی تمندیرضاباعث عدم این روند 

 
 شهر نورآباد ییایجغراف تیموقع(. 1) شماره شکل
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 روش پژوهش

 تحلیلی است. -ی کاربردی و از نظر رویکرد دارای محتوای توصیفیهاپژوهشاز نظر هدف، در حیطه حاضر  پژوهش

 ریو ز اریشاخص، مع یاو کتابخانه یمطالعات اسناد لهیوسبه اول، مرحله در پژوهش فرضیات به پاسخگویی برای

. (2)جدول شماره  دیگرد نیتدو شهرداری نورآبادی از عملکرد خدماتی و اجرایی تمندیرضا کنندهنییتب یارهایمع

شهروندان شهر نورآباد به  نیدر ب کرتیل یانهیپنج گز فیصورت طسؤال به 62در قالب  شدهیپرسشنامه طراح

 شهروندان شهر نورآبادنفر از  250پژوهش شامل  یآمار . نمونهکر استذلازم به . دیگرد عیتوز صورت تصادفی

صدم و  3صدم،  1 احتمالی خطای و درصد 95/0 اطمینان سطحبا  Sample Powerافزار نرم از استفاده باکه  باشندیم

 و SPSS افزارنرم در T-Test آماری آزمون از هاداده استنباطی و توصیفی وتحلیلتجزیه برای .گردید محاسبه صدم 5

 سنجش برای. گردید استفاده AMOS افزارنرم در ساختاری معادلات سازیمدل از نیز اثرات سازیمدل و تبیین جهت

 که دهدیمرا نشان  781/0 مقدار شدهمحاسبه آلفای میزان. شد استفاده کرونباخ آلفای آزمون از پژوهش ابزار پایایی

روایی پرسشنامه نیز با استفاده از روش تکنیک محتوایی و صوری انجام  .باشدمی نامهپرسش پایایی مطلوبیت نمایانگر

( 2تعدادی از متخصصان حوزه تخصصی رسید. )شکل شماره  دیتائیی ابزار تحقیق به راستا رواشده است و در این 

  .دهدیمرا نمایش  Sample Power افزارنرمبرآورد حجم نمونه با استفاده از 

 
 سمپل پاور افزارنرم(. برآورد حجم نمونه با استفاده از 2شکل شماره )

 1402 قیتحق يها افتهیمنبع  

 ي پژوهشهاشاخصمیزان مطلوبیت آلفاي کرونباخ  (.1جدول شماره )

 پژوهش يهاکرونباخ شاخص يمقدار آلفا

 فرهنگی رفاهی ستیزطیمحسلامت و  اوقات فراغت عمرانی شاخص

سؤالتعداد   11 10 10 8 8 

 849/0 715/0 /809 709/0 782/0 وزن

 781/0 مجموع

 .1402 قیتحق يهاافتهی ماخذ:
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 و نماگرهاي مورد استفاده در پژوهش هاشاخص (.2جدول شماره )

 نماگر شاخص

 

 رضایت از شاخص

 عمرانی

احداث پل در شهر  -4ها، روادهیپ تیفیو ک هاابانیآسفالت خ -3، انهیو پا نگیاحداث پارک _2ی، صدور پروانه ساختمان -1

 ییبایز -7، دیمراکز خرو ساخت  ساخت احداث -6، مناسب در سطح شهر یبهداشت سیاحداث سرو -5، و روستا

نصب  اده،یعابر پ یکششهروندان )نصب نرده، خط یمنیا -8، اماکن و معابر باسازییو ز نیشهر تزئ یهاساختمان

 ی،عمران یهامشارکت در طرح زانیم -11، مجاری آب و کانال جادیا -10، مبلمان شهر -9، ( رهیو غ ریگسرعت

 

 رضایت از شاخص

 اوقات فراغت

و محافظت منطقه  هاینیبشیانجام پ -13، هادر پارک یو ورزش یحیامکانات تفر جادیها و ااحداث و بازسازی پارک -12

ها و پر کردن و پوشاندن چاه -15ی، منینکات ا تینظارت برساخت و سازها و رعا -14ی، عیطب اییاز حوادث و بلا

مقابله با  -6، کار اییجو یدر نظر گرفتن مکان مناسب برای انتظار کارگران ساختمان -16، واقع در معابر یهاچاله

های انتشار و توزیع نشریه -19،ریبا یهانیزم یوارکشید -18، معابر تیو امن ییروشنا -17، آنها یآورو جمع گرییتکد

 ،ای )بروشورهای شهروندی(محله

 

 از شاخص تیرضا

 رفاهی

 و مدیریت بحران

، محل اسکان موقت و ... در محله و منطقه یسازو مناسب نییتع -22، بحران در سطح محله تیریمد گاهیپا جادیا -21

و رفع مشکلات شهروندان از  ییپاسخگو -24، قیامداد و نجات، اطفاء حر اتیمانند عمل یمنیخدمات ا تیوضع -23

به شهروندان در  یرساناطلاع -26ی، میشکننده و قد یهاساختمان یسازرفع خطر و مقاوم -25، 137سامانه  قیطر

در  ابانیخی از سطح روببرف -28ی، شهر تیریمد یهانهادها و سازمان نیب یهماهنگ -27 ،یعیخصوص حوادث طب

ایجاد فضای بازی  -31ی ورزشی همگانی، هاتیفعالترویج  -30، سطح شهر یساختمان یهانخاله یسامانده -29زمستان، 

 مناسب برای کودکان.

 

 از شاخص تیرضا

 فرهنگی و

 اجتماعی

 ،یکلاس آموزش نهیدر زم یرسانبرگزاری و اطلاع -33یی، گردهما یهافرهنگ، کتابخانه و محل یهاخانه جادیا -32

بازار روزانه و  تیریتوسعه و مد -35، در سطح منطقه یعموم یهاها و جشنبرگزاری مراسم -34، رهیها و غجشنواره

 اد،یاز اعت رییشگیمثل پ ،یاجتماع یهابیآس یها)کارگاه یاجتماع یهابرگزاری برنامه -36(، بازار)پنجشنبه یهفتگ

 یهابیآس

برگزاری مسابقات مختلف  -38ی، شغل یمهارت یهاو آموزش ینیبستر توسعه کارآفر ایجاد -37، مجازی و.. ( فضای

 مردم در موضوعات مختلف یبردن سطح آگاه بالا -39ی، و ورزش یاجتماع ،یفرهنگ

 از شاخص تیرضا

 سلامت و

 ستیزطیمح

 

زباله  یهاوجود سطل -42، مزاحم و انتقال آنها به خارج از شهر عیاز صنا رییجلوگ -41، شهری یهازباله یآورجمع -40

موذی و  واناتیمبارزه با ح -44ی، تندرست زاتیو تجه لیمستقر کردن وسا -43، و مناسب و درب دار در سطح شهر

متناسب  یاهیگ یهاو کاشت گونه ییشناسا -46، در سطح شهر یکارنهال -45، ولگرد در سطح شهر یهاسگ یآورجمع

 ،طیو بهداشت مح یزگیکنترل پاک -47، شهر میبا اقل

مطلوبیت خدماتی 

 و اجرایی شهرداری

 -54، جلسه پرسش و پاسخ با شهروندان -53ی، نوآورداشتن  -52ی شهر رانیتخصص و مهارت مد زانیم -51

کارایی  -56 عادلانه خدمات برای همه اقشار، عیتوز -55، در برابر شهروندان نیمسئول یو اعتراف به خطا یعذرخواه

 ی شهرداری.هاپروژهو  هاطرح

 (.1402ماخذ:: مطالعات میدانی نگارندگان )

 هاافتهی

بوده است  رضایتمندی شهروندان از عملکرد اجرایی و خدماتی شهرداری یکه هدف پژوهش بررس نیبا توجه به ا

، فرهنگی و ستیزطیمحاوقات فراغت، رفاهی، سلامت و  ابعاددر رابطه با  سال به بالا 18 شهرونداناز  نیبنابرا

شده  دهیپرس یآنها داشته باشند سؤالات یبر رو یراتیتأث توانندیمشهروندان  که اجتماعی، فنی و عمرانی شهرداری

 اندداشتهاز عملکرد خدماتی و اجرایی شهرداری نورآباد رضایت تا چه اندازه  شهرونداناست که مشخص گردد که 

نکته  نیکر اذ ات پایداری این شهر را فراهم کند.تا چه اندازه توانسته است که موجب و عملکرد شهرداری نورآباد

ها مدنظر بوده است که حتماً فرد پرسشنامه لیکه در زمان تکم یتیخصوص ایو  یژگیو نیتراست که مهم یضرور
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به صورت  یو استنباط توصیفیپژوهش در دو بخش  یهاافتهی جیموردمطالعه باشد. نتا محدودهو ساکن  یپاسخگو بوم

 یهاافتهیقرار گرفته است و سپس  یسمورد برر یفیتوص یهاافتهیابتدا قرار گرفته است که در  یجداگانه مورد بررس

 .شوندیمورد آزمون واقع م یاستنباط

. در بودند زن نفر 120نفر مرد و  141در پژوهش  کنندگانشرکتاز میان  که دهدیمنشان پرسشنامه  یفیآمار توص

 نفر 138در پژوهش مجرد و  کنندهشرکت( درصد افراد 1/47) یعنی نفر 123شد که  مشخص تأهل بررسی وضعیت

اهل و ساکن نورآباد و  انیگوپاسخ درصد 9/93 از لحاظ وضعیت محل سکونت بودند. متأهل( درصد 9/52) یعنی

پرداختیم  انیگوپاسخی درآمدی هایژگیودرصد آنها ساکن سایر شهرها بودند. در ادامه فرآیند پژوهش به بررسی  1/6

 14تا  11درصد افراد دارای درآمد  9/19میلیون تومان، 10تا  7درصد افراد دارای درآمد  1/34 نشان داد که هاافتهی

و بیشتر بودند. همچنین از لحاظ شاخص سنی مشخص  تومانمیلیون  15درصد افراد دارای درآمد  4/8میلیون تومان و 

در  9/11سال،  40 تا 31دامنه سنی درصد در  7/33سال،  30تا  18درصد پاسخ گویان در دامنه سنی  2/45شد که 

سال قرار داشتند. پس از مشخص شدن شاخص سن،  60تا  51درصد در بازه سنی  2/9سال و  50تا  41بازه سنی 

درصد  8/13 ،ییابتدا لاتیتحص یدرصد دارا 10 بود که شرح نیکننده در پژوهش بدشرکت افراد یلیت تحصیوضع

درصد  9/1و  سانسیلدرصد فوق 2/9 سانس،یدرصد ل 7/15 پلم،یددرصد فوق 18 پلم،یدرصد د 4/31 ،ییراهنما

 1/42ن بود که یا انگریب هاافتهی شغلیاز لحاظ شاخص  تیبودند. در نها یدکتر یلیمدرک تحص یداراپاسخگویان هم 

فراد هم دارای شغل درصد ا 23و  دارخانهدرصد  8درصد دانشجو،  3/12درصد افراد کارمند،  4/23بیکار، درصد افراد 

 (.3آزاد بودند)جدول شماره 
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 ي توصیفی پژوهشهاافته(. ی3جدول شماره )

 درصد فراوانی یبندطبقه متغیرها

 54 141 مرد جنسیت

 46 120 زن

 1/47 123 مجرد تأهلوضعیت 

 9/52 138 متأهل

 9/93 245 نورآباد محل سکونت

 1/6 16 سایر شهرها

 

 

 وضعیت درآمد

 5/37 98 ونیلیم 6تا  1 -4

 1/34 89 میلیون 10 تا 7

 9/19 52 میلیون 14تا  11

 4/8 22 میلیون و بالاتر 15

 

 سن

 2/45 118 30تا  18

 7/33 88 40تا  31

 9/11 31 50تا  41

 2/9 24 60تا  51

 

 

 

 تحصیلات

 

 

 10 26 ابتدایی

 8/13 36 راهنمایی

 4/31 82 دیپلم

 18 47 پلمیدفوق

 7/15 41 لیسانس

 2/9 24 سانسیلفوق

 9/1 5 دکترا

 

 

 شغل

 1/42 110 بیکار

 4/13 35 کارمند

 3/12 34 دانشجو

 8 21 دارخانه

 23 60 آزاد

 .1402 قیتحق يهاافتهی ماخذ: 

اوقات ی پژوهش هاشاخصبر اساس مورد مطالعه  رضایتمندی از شهرداری در قلمروابعاد  تحلیل بررسی و برای

شده  استفادهای تک نمونه Tاز آزمون  یو عمران یفن ،یو اجتماع یفرهنگ ست،یزطیسلامت و مح ،یفراغت، رفاه

به به تفکیک جداول در این پژوهش  رضایتمندی از عملکرد خدماتی و اجرایی شهرداریاست که  به ذکر است لازم

 .اندقرار گرفته لیوتحلهیجداگانه مورد بررسی و تجزصورت 

و  یفن یهااز شاخص یتمندیرضا تیوضع یبررسبه منظور ي فنی و عمرانی شهرداري: هاشاخصبررسی وضعیت رضایتمندي از 

همان طور که مشخص است  ی استفاده شده است.انمونهتک  Tی در محدوده مورد مطالعه از آزمون شهردار یعمران

گفت که وضعیت رضایتمندی  توانیم( 3و پایین بودن مقدار میانگین از مقدار معیار ) Tبا توجه به منفی بودن آماره 
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شهروندان از وظایف عمرانی شهرداری نورآباد ضعیف است و تنها در دو نماگر رضایتمندی از مبلمان و آسفالت 

ی مطلوب است و سایر نماگرها  از مقدار استاندار فاصله دارند و وضعیت مناسبی وضعیت تا حد هاابانیخو  هاکوچه

 (.4جدول شماره ) .کنندینمرا نمایندگی 

 ي عمرانیهاشاخصي انمونهتک  T( آزمون 4جدول )

 ی پژوهشهاشاخص

 وظایف عمرانی

 آماره

 T 

 درجه

 آزادی

سطح 

 یمعنادار

 

 میانگین

 اختلاف

 میانگین

 نتیجه اطمینانفاصله 

 حد بالا حد پایین آزمون

 ضعیف -/582 -/881 -/731 26/2 000/0 260 -638/9 یاز صدور پروانه ساختمان تیرضا

 ضعیف -/793 -/923 -/852 14/2 000/0 260 -03/26 انهیو پا نگیاز احداث پارک تیرضا

 متوسط /085 /0290 /057 05/3 000/0 260 98/3 روهاادهیپ تیفیو ک هاابانیآسفالت خ

000/0 260 -83/6 احداث پل در شهر و روستا  ضعیف -/4011 -/725 -/563 43/2 

 ضعیف -/246 -/657 -/452 54/2 000/0 260 -33/4 مناسب یبهداشت سیاحداث سرو

 ضعیف -/627 -/774 -/701 29/2 000/0 260 -77/18 دیساخت مراکز خر

 ضعیف -/632 -/777 -/704 29/2 000/0 260 -11/19 شهر یهاساختمان ییبایز

 ضعیف -/612 -/766 -/689 31/2 000/0 260 -62/17 و ...( ریگسرعت)نصب  شهروندان یمنیا

/158 260 41/1 از مبلمان شهر تیرضا  متوسط /0732 -/011 030/0 0/3 

/848 260 -/192 مجاری آب و کانال جادیا  ضعیف /0354 -/043 -/003 99/2 

/440 260 -/774 یعمران یهامشارکت در طرح زانیم  ضعیف /0177 -/040 -/011 98/2 

 .1402ماخذ: یافته هاي تحقیق 

رضایتمندی از عملکرد  لیموضوع تحل یمفهوم میبرای ترسشهرداري:   ي اوقات فراغتهااز شاخص يتمندیرضا تیوضع یبررس

نماگر  9است، که از تعداد  اوقات فراغت ی ازتمندیبعدُ رضا یابعاد ضروری، بررس شهرداری یکی خدماتی و اجرایی

از مقدار حد  هاشاخصبا توجه به میانگین پایین  که نشانگر آن است Tحاصل از آزمون  هاافتهیشکل گرفته است. 

ها، در پارک یو ورزش یحیامکانات تفر جادیا ،هااحداث و بازسازی پارکاز این نماگرها شامل  ( رضایتمندی3وسط )

پر  ،یمنینکات ا تینظارت برساخت و سازها و رعا ،یعیطب اییو محافظت منطقه از حوادث و بلا هاینیبشیانجام پ

 اییجو یساختمان رگرانواقع در معابر، در نظر گرفتن مکان مناسب برای انتظار کا یهاها و چالهکردن و پوشاندن چاه

 هایانتشار و توزیع نشریه ر،یبا یهانیزم یوارکشیمعابر، د تیو امن ییآنها، روشنا یآورو جمع گرییبله با تکدکار، مقا

تک  یآزمون ت جینتا و از کیفیت نازلی برخوردارند. اردندقرار  یمطلوب تیهای شهروندی(، در وضعبروشور) ایمحله

 ارائه شده است. ( 5 جدول شماره)در  یانمونه
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 اوقات فراغت يهاشاخص ياتک نمونه T( آزمون 5جدول )

 ی پژوهشهاشاخص

 اوقات فراغت

 آماره

 T 

 درجه

 آزادی

سطح 

 یمعنادار

 

 میانگین

 اختلاف

 میانگین

 نتیجه فاصله اطمینان

 حد بالا حد پایین آزمون

 ضعیف - 0252/1 -105/1 -065/1 93/1 000/0 260 -53/52 هادر پارک یو ورزش یحیامکانات تفر

 ضعیف -/0521 -/131 -/091 90/2 000/0 260 -54/4 یعیطب اییبلااز  محافظت منطقه

 متوسط /262 /0053 /1341 13/3 /041 260 050/2 نظارت برساخت و سازها

/004 260 86/2 واقع در معابر یهاپر کردن چاله  متوسط /3361 /062 /1992 19/3 

 ضعیف -/1090 -/251 -/1800 81/2 000/0 260 -98/4 یمکان مناسب برای کارگران ساختمان

 ضعیف 806/1 -/348 -/2643 73/2 000/0 260 -216/6 گرییمقابله با تکد

 متوسط /8283 /666 /749 79/3 000/0 260 12/18 معابر تیو امن ییروشنا

 متوسط /8284 660 /747 74/3 000/0 260 125/18 ریبا یهانیزم یوارکشید

000/0 260 -25/64 فضاهای بازی کودکان جادیا  ضعیف -/9545 -014/1 -/984 01/2 

000/0 260 -15/7 ایمحله هایانتشار و توزیع نشریه  ضعیف -/3916 -/688 -/540 45/2 

 .1402 قیتحق يها افتهی ماخذ:

شهروندان از عملکرد  یتمندیرضا یابیدر ارتباط با ارزي: شهردار مدیریت بحرانرفاهی و  يهااز شاخص يتمندیرضا تیوضع یبررس

شاخص  نیموضوع پاسخ داده شده است. در ا نیبه ا یاتک نمونه ی، با استفاده از آزمون تخدماتی و اجرایی شهرداری

قرار  یمطلوب مهین تیوضع( در ایجاد پایگاه مدیریت بحرانمؤلفه ) کیقرار گرفت و تنها  یمورد بررس نماگر 11

ها مؤلفه نیانگیبودن م نییو پا یبودن آماره ت یاظهار داشت با توجه به منف توانیم هاافتهیبا توجه به  نیداشت، بنابرا

و  نییبحران در سطح محله، تع تیریمد گاهیپا جادیا شامل قیتحق یکرد که نماگرها انیب دی( با3از مقدار حد وسط )

امداد و نجات، اطفاء  اتیمانند عمل یمنیخدمات ا تیمحل اسکان موقت و ... در محله و منطقه، وضع یسازمناسب

شکننده و  یهاساختمان یساز، رفع خطر و مقاوم137سامانه  قیو رفع مشکلات شهروندان از طر ییپاسخگو ق،یحر

 ،یشهر تیریمد یهانهادها و سازمان نیب یهماهنگ ،یعین در خصوص حوادث طببه شهروندا یرسانعاطلا ،یمیقد

 ی،همگان یورزش یهاتیفعال جیسطح شهر، ترو یساختمان یهانخاله یدر زمستان، سامانده ابانیاز سطح خ یروببرف

  (. 6جدول شماره )برخوردارند یبنامطلو تیاند و از وضعقرار گرفته تیفیاز سطح متوسط ک ترنییپا
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 رفاهی و مدیریت بحران يهاشاخص ياتک نمونه T( آزمون 6جدول )

 ی پژوهشهاشاخص

 رفاهی و مدیریت بحران

 آماره

 T 

 درجه

 آزادی

سطح 

 یمعنادار

 

 میانگین

 اختلاف

 میانگین

 نتیجه فاصله اطمینان

 حد بالا حد پایین آزمون

 متوسط /4649 /1098 /287 28/3 002/0 260 188/3 بحران تیریمد گاهیپا جادیا

 ضعیف /1074 -/2913 -/091 90/2 /365 260 -/908 در محله محل اسکان موقت ایجاد

 ضعیف -/4120 -/7451 -/5785 42/2 000/0 260 -839/6 امداد و نجات مانند یمنیخدمات ا

0000/0 260 -212/7 و رفع مشکلات شهروندان ییاسخگوپ  ضعیف -/4429 -/7755 -/6092 39/2 

 ضعیف -/7976 -09/1 -/9463 05/2 000/0 260 - 528/12 ی قدیمیهاساختمان یسازمقاوم

 ضعیف -/8061 -117/1 -/9616 03/2 000/0 260 - 172/12 در خصوص مخاطرات یرساناطلاع

 ضعیف -/6156 -001/1 -/8084 19/2 000/0 260 -258/8 نهادها نیب یهماهنگ 

 ضعیف -/8955 -/9589 -/9272 07/2 000/0 260 - 546/57 در زمستان ابانیاز سطح خ یروببرف

000/0 260 -174/8 یساختمان یهانخاله یسامانده  ضعیف -/2850 -/4659 -/3754 62/2 

000/0 260 -770/4 یهمگان یورزش یهاتیفعال جیترو  ضعیف -/0472 -/1137 - /08046 91/2 

000/0 260 -961/6 ایجاد فضای بازی برای کودکان  ضعیف -/2253 -/4031 -/314 68/2 

 .1402 قیتحق يها افتهی ماخذ:

شهر  شهروندان یتمندیابعاد رضا یبه بررس قیدر ادامه تحق: یشهردار فرهنگی و اجتماعی یهااز شاخص یتمندیرضا تیوضع یبررس

نشان  یاتک نمونه یآزمون ت یحاصل از خروج یهاافتهی شده است. پرداخته فرهنگی و اجتماعینورآباد از شاخص 

برگزاری و  ،ییگردهما یهافرهنگ، کتابخانه و محل یهاخانه جادیمورد مطالعه شامل، ا یکه نماگرها دهدیم

در سطح منطقه،  یعموم یهاها و جشنبرگزاری مراسم ره،یو غها جشنواره ،یکلاس آموزش نهیدر زم یرساناطلاع

 یهابیآس یها)کارگاه یاجتماع یهابازار(، برگزاری برنامه)پنجشنبه یبازار روزانه و هفتگ تیریتوسعه و مد

 یمهارت یهاو آموزش ینیبستر توسعه کارآفر جادی، ا(فضای مجازی و.. یهابیآس اد،یاز اعت رییشگیمثل پ ،یاجتماع

، 38/2، 44/2، 10/2، 16/2، 91/1ی )هانیانگیمبا  یو ورزش یاجتماع ،یبرگزاری مسابقات مختلف فرهنگ ،یشغل

( فاصله دارند و در وضعیت مناسبی قرار ندارند، همچنین نتایج نشان داد که تنها 3از مقدار استاندارد ) (،10/2، 41/2

توسط شهرداری( در وضعیت نیمه مطلوبی قرار  مردم در موضوعات مختلف یآگاهبالا بردن سطح ) یک نماگر شامل

 تیفیاز ک یتمندیشهر نورآباد از لحاظ ابعاد رضا رضایتمندی شهروندانگفت که  توانیمتفاسیر . با توجه به این دارد

  (. 7جدول شماره )قرار ندارد یمطلوب تیدر وضع فرهنگی و اجتماعی شهرداری یهاشاخص
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 ي فرهنگی و اجتماعیهاشاخص ياتک نمونه T( آزمون 7جدول )

 ی پژوهشهاشاخص

 فرهنگی و اجتماعی

 آماره

 T 

 درجه

 آزادی

سطح 

 یمعنادار

 

 میانگین

 اختلاف

 میانگین

 نتیجه فاصله اطمینان

 حد بالا حد پایین آزمون

 ضعیف -047/1 - 3711/1 -080/1 91/1 000/0 260 -05/64 کتابخانه و فرهنگ یهاخانه جادیا

 ضعیف -/794 -/8840 -/8390 16/2 000/0 260 -82/36 هاجشنواره ی وکلاس آموزش برگزاری

 ضعیف -/859 -/9337 -/8965 10/2 000/0 260 -46/47 ی بومی و محلیهابرگزاری مراسم

000/0 260 -80/11 یبازار روزانه و هفتگ تیریمد  ضعیف -/466 -/6527 -/5593 44/2 

 ضعیف -/487 -/7490 -/6168 38/2 000/0 260 -19/9 ی مانند پیشگیری از اعتیاداجتماع یهابرگزاری برنامه

 ضعیف -/425 -/7394 -/5823 41/2 000/0 260 -303/7 ی در سطح شهرنیتوسعه کارآفر

 ضعیف -/723 - 0619/1 -/8927 10/2 000/0 260 - 390/10 یبرگزاری مسابقات مختلف فرهنگ

 ضعیف /1905 /0700 -302/1 13/3 000/0 260 256/4 مردم در موضوعات مختلف یبالا بردن سطح آگاه

 .1402 قیتحق يها افتهی :منبع

سلامت و زیست  یهابخش به سنجش شاخص نیدر ای: شهردار سلامت و زیست محیطی یهااز شاخص یتمندیرضا تیوضع یبررس

همان طور که مشخص  شده است. پرداخته محیطی در ارتباط با عملکرد خدماتی و اجرایی شهرداری شهر نورآباد

 انیب توانیم نییبودن حد بالا و حد پا یو منف نیانگیبودن مقدار م یو با توجه به منف اندیها منفشاخص یاست تمام

 یهامزاحم و انتقال آنها به خارج از شهر، وجود سطل عیاز صنا رییشهری، جلوگ یهازباله یآورجمع وضعیت کرد که

موذی و  واناتیمبارزه با ح ،یتندرست زاتیو تجه لیزباله و مناسب و درب دار در سطح شهر، مستقر کردن وسا

متناسب با  یاهیگ یهاو کاشت گونه ییشهر، شناسا طحدر س یکارلگرد در سطح شهر، نهالو یهاسگ یآورجمع

از  شهروندان داشتن تیقرار دارند و رضا ینامساعد طی، در شراطیو بهداشت مح یزگیشهر، کنترل پاک میاقل

 8جدول شماره )شودیرد م 05/0و مقدار خطای  درصد 95 نانیبا سطح اطم سلامت و زیست محیطی یهاشاخص

.)  

 یو اجتماع یفرهنگ يهاشاخص ياتک نمونه T( آزمون 8جدول )

 ي پژوهشهاشاخص

 یطیمحستیزسلامت و 

 آماره

 T 

 درجه

 آزادي

 

 يمعنادار

 

 میانگین

 اختلاف

 میانگین

 نتیجه فاصله اطمینان

حد  آزمون

 پایین

 حد بالا

 ضعیف /1429 -/1506 -/0038 99/2 /959 260 -/051 شهری یهازباله یآورجمع

 متوسط /5559 /3483 /4521 45/3 000/0 260 575/8 به خارج از شهر مزاحم عیصنا انتقال

 ضعیف -/8486 -/9675 -/9080 09/2 000/0 260 - 092/30 زباله و مناسب و درب دار یهاوجود سطل

000/0 260 -254/9 یتندرست زاتیو تجه لیمستقر کردن وسا  ضعیف -/5851 -/9015 -/7433 25/2 

 ضعیف -/8486 -/9675 -/9180 09/2 000/0 260 - 092/30 ولگرد یهاسگ یآورجمع

 ضعیف -/0206 -/1250 -/0728 92/2 000/0 260 -748/2 در سطح شهر یکارنهال

 ضعیف -/9382 -/9851 -/9616 03/2 000/0 260 - 784/80 شهر میمتناسب با اقل یاهیگ یهاکاشت گونه

 ضعیف /7682 /3889 /5785 57/2 000/0 260 006/6 طیو بهداشت مح یزگیکنترل پاک

 .1402 قیتحق یها افتهی ماخذ:
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 شیموجود با ساختار به شدت محدود شده پ یهاداده ایکه آ پردازدیمطلب م نیا یبه بررس یدییتأ یعامل لیتحل

 ایمدل  کی دییاشتباه تابرازش را گاه به ند،یفرآ نیبرازش دارد. در ا سازد،یهمانندی را برآورده م طیشرا کهی تجرب

کامل . چون مدل شودیم دییعدم تا ایو تنها رد  شودینم دییتا یمدل چیدانست که ه دی. اما بادانندیمی ساختار فرض

 قیاز طر دیشده و مشاهده نشده است، پارامترهای مدل بامشاهده رهاییهر دو دسته متغ شامل معادله ساختاری

شده، برآورد شود. لذا به کمک مدل معادلات ساختاری مشاهده رهاییمتغ یهاانسیکووار و انسیوار نیب وندیپ

 (.118: 1401)ضرغام پور و همکاران،  ردیگیقرار م مورد آزمون هیاقدام و فرض قیتحقی مدل مفهوم مینسبت به ترس

بر رضایتمندي از عملکرد خدماتی و اجرایی شهرداري  مؤثرعوامل  نتایج مدل ساختاری 3در شکل شماره  

 .آورده شده است

 

  

 بر رضایتمندي از عملکرد خدماتی و اجرایی شهرداري مؤثرعوامل  سلسله مراتب(. 3شکل )

به  یساختار یهاشده است. برازش مدل لیآشکار تشک ریمتغ 39پنهان و  ریمتغ 6پژوهش حاضر از  یمدل ساختار

مورد مورد ابعاد  انیمدل نشان داد که در م یکل یها. برازشردیگیانجام م یو برازش جزئ یدو صورت برازش کل

 لیتحل جیاست، نتا یشتریب تیاهم ینورآباد کدام نماگر دار عملکرد خدماتی و اجرایی شهراز  یتمندیرضا مطالعه

 یبا بار عامل شاخص اوقات فراغتشرکت کننده در پژوهش  شهروندانمرتبه دوم نشان داد که از نظر  یمدل عامل

 ردقرار دا شاخص رفاهی اوقات فراغت. پس از عامل باشدینخست م گاهیجا یرا دارد و دارا تیاولو نیشتریب 62/0

 یبا وزن عامل ستیزطیمحسلامت و قرارگرفته است و در کنار آن شاخص اهمیت  در رتبه دوم 51/0 یکه با بار عامل

با  بیبه ترت یاجتماع -یفرهنگ خدمات فنی و عمرانی و یهاشاخص کیسوم قرار دارد و هر  گاهیدر جا 45/0

گفت که در  توانیفوق م ریاند. با توجه به تفاسقرار گرفته و پنجمچهارم  یها، در رتبه38/0و  39/0 یعامل یهاوزن
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 فراغت در شهر نورآباد شاخص اوقات خدماتی و اجرایی شهرداری رضایتمندی از عملکردعوامل چندجانبه  انیم

  . بوده است ی اثر گذار بوده استخدماتی و اجرایی شهردار تیفیاز همه عوامل بر ک شیب

مدل ساختاری پژوهش نشان داد که مستقر کردن وسایل ورزشی در سطح شهر، انتقال  یجزئ یهابرازشهمچنین 

 یروببرفآموزشی، ساخت مکان اسکان موقت محله در محله،  یهاکلاسصنایع مزاحم به خارج از شهر، برگزاری 

، 76/0، 79/0، 83/0 ،86/0عاملی  یهاوزنزمستان و ایجاد فضاهای باز مناسب برای کودکان با  در هاابانیخاز سطح 

ی عمومی، رضایت هاجشن یبرگزار، دارای بیشترین اهمیت و نماگرهای احداث پل در شهر و روستا، 74/0، 75/0

ی با بارهای شهر تیریمد یهانهادها و سازمان نیب یهماهنگساختمانی، ایجاد مجاری آب و کانال، از صدور پروانه 

 درجه اهمیت در مدل ساختاری پژوهش در شهر نورآباد بودند. نیترکمدارای  43/0، 42/0، 40/0، 34/0، 10/0عاملی 

( نشان P و سطح تحت پـوشش )مقـدار ینسبت بحران ار،یمع خطـای راسـتاندارد،یغ ریمقـاد(. 9در )جدول شماره  

 معناداری پارامترهــای لامــدا )پنهــان( دارای تفــاوت ــهیکل کــه از آن اسـت یجدول حـاک جیداده شده است. نتا

موجود در  روابط ـهیکل دهدیاست که نشان م 05/0فوق کمتر از  روابط ـهیدر کل P . مقـدارباشندیبا مقدار صـفر م

 .است معنادار گریکدیبر  رهایاند و اثرات مشاهده شده متغگرفته قراری تجربـ یهاداده ـتیمدل موردحما

 فرضشیپ(. رگرسیون وزنی مدل 9جدول )

 نتیجه نسبت بحرانی راستانداردیغ تخمین آزادی درجه هاهیگو

 *** 23/4 /120 /510 ستیزطیمحسلامت و  <<<<< عملکرد شهرداری رضایتمندی از 

 *** 83/3 /109 /418 فرهنگی و اجتماعی <<<<< شهرداریرضایتمندی از عملکرد 

 *** 73/4 167 /792 اوقات فراغت <<<<< رضایتمندی از عملکرد شهرداری

 *** 84/4 /124 /600 رفاهی <<<<< رضایتمندی از عملکرد شهرداری

 *** 47/3 /117 /407 فنی و عمرانی <<<<< یاز عملکرد شهردار یتمندیرضا

 .1402 قیتحق يها افتهی ماخذ:

 ( بایـد گفت کـه تعـداد پارامترهـای آزاد بـرای تـدوین مـدل9شماره  )جـدول یهادر تحلیل و تفسیر شاخص

(NPAR) بـه هزینه  یراحتپژوهشگر در تدوین مـدل به دهدیاست، نشان م 39 فرضشیکه مقدار آن برای مدل پ

 (CMIN) قبول اسـت. شـاخص کـای اسـکوئر غیـر معنـادارکردن درجات آزادی نپرداختـه و ایـن وضـعیت قابل

. با توجه به این که درجه آزادی مدل تحقیق از گذاردیمطلوب را به نمایش م یاجهیکــه نت 456/1511بــا  برابــر

باید تلقی مطلـوب از مدل فوق داشت. نسـبت کـای  شودینزدیک مصفر به دور و به درجه آزادی مدل مستقل 

به جهت قضـاوت دربـاره  شودیخوانـده م (CMIN/ DF) یاسـکوئر بـه درجـات آزادی که کـای اسـکوئر نسـب

بـرای آن  7تـا  1اسـت. ایـن شاخص که مقادیر  یترها از آن شـاخص مناسبو حمایت داده شدهنیمـدل تدو

( حاکی از وضعیتی 159/2 در ایـن جدول )مقدار گرددیبسـیار خـوب تفسـیر م 3تا  2و مقـادیر نزدیک مناسـب 

ایـن شاخص که ریشه دوم میانگین مربعات باقیمانده  .اسـت/ RMSEA 076 مطلـوب بـرای مـدل اسـت؛ و مقـدار

است که با توجه به  659/0 برابر با CFI نیکوئی برازش شـاخص .قبول بـودن ایـن آمـاره اسـتاسـت حاکی از قابل

 515/0 برابـر بـا NFI . شاخص بـرازش تـوکر لـوئیسگرددیقبول نسـبتاً مطلـوب تلقــی منزدیکـی بـه مقـدار قابل

مقـدار  (.10ل شماره جـدو)؛ همچنین در شودیقبول نسبتاً مطلوب تلقی ماست که با توجه به فاصله از مقـدار قابل
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کـه باشد می   PCFIاست و مقدار شاخص برازش تطبیقـی مقتصـد   PNFI ازش هنجـار شـده مقتصــدشـاخص بـر

 توانیها را نم. درنهایــت، ایــن شاخصدندهینشــان م را قبولمقـادیر تقریبـاً نزدیکـی نسـبت بـه مقــدار قابل

 ،NFI،AGFI،GFI یهااگر شاخص . بلکه آنها را باید در کنـار یکـدیگر تفسـیر کـرد ؛دلیل برازندگی دانست ییتنهابه

CFIیها؛ همچنین شاخصشودیباشــد بــرازش مــدل مناســب و مطلــوب تلقــی م 90/0 از تربزرگ RMSEA 

ریشـه میـانگین  RMSEA کــه الگـودهی شـاخص دهندینشــان م PCLOSE و احتمـال نزدیکــی برازنــدگی

بـرازش خـوبی ز کـه مـدل ا دهدیباشد نشان م 5/0 مجـذور خطای تقریب است. زمانی که مقدار این آماره کمتر از

قبول دارد که مدل بـرازش قابل دهدیباشد نشان م صدم 5تـا  صدم 8مقـدار آن بـین  کهی. درصورتاستبرخوردار 

باشـد بـرازش صدم  10تر از برازش متوسـط و اگـر بزرگ ،باشـد صدم 10تـا صدم  8 نیمقدار آن ب کهیو درصورت

 .برازش، مدل برازش مطلوبی دارد یهاضعیف است. درمجموع و با توجه به تمام شاخص

 برازش مدل پژوهش ییکوین يهاشاخص تیوضع(. 10جدول )

 وضعیت قبولقابلمقدار  آمدهدستبهمقدار  شاخص

 

 مطلق
CMIN 456/1511  

 5/0از  تربزرگ Pمقدار 
 

 نیکویی برازش دیتائ
DF 700 

P 000/0 

 

 نسبی
RMSEA 076/ دیتائ 8/0از  ترکوچک 

CMIN/DF 
 دیتائ 3تا  1مقدار بین  159/2

 دیتائ 5/0از  تربزرگمقدار  /PNFI 520 مقتصد(موجز )

PCFI 622/  دیتائ 5/0از  تربزرگمقدار 

 

 تطبیقی
IFI 911  دیتائ 9/0از  تربزرگمقدار 

CFI 659  ازشبر دیتائعدم  9/0از  تربزرگمقدار 

 1402. قیتحق یها افتهی ماخذ:
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 (. مدل ساختاري پژوهش در حالت ضرایب کوواریانس4شکل )

 تیو خلاق یداشتن نوآور، 23/0(.  مهارت و تخصص مدیران به میزان، 4همان طور که مشخص است )شکل شماره 

 اعترافی و عذرخواه، 22/0شهر با مردم به میزان  نیمسئول ، گذاشتن جلسه پرسش و پاسخ17/0به میزان،  در شهر

 26/0ی شهری به میزان هاپروژهو کارایی  32/0، توزیع عادلانه خدمات به میزان 26/0به میزان  نیمسئولبه خطای 

محاسبه شده  یعامل یبا توجه به بارها. شودیمباعث افزایش مطلوبیت خدماتی و اجرایی شهرداری شهر نورآباد 

  (.11)جدول شماره ردیگیمش قرار و مورد پذیر شده است دیپژوهش تائ سوم هیاستنباط کرد که فرض نیچن توانیم

  را نشان می دهد.پژوهش  یرهایمتغ نیو رابطه ب ریمس یبررس

 يساختار معادلات يسازمدلپژوهش با استفاده از  يرهایمتغ نیو رابطه ب ریمس یبررس (.11جدول )

-T اثرضریب  تحلیل مسیر

value 
P-value نتیجه 

 تایید رابطه /1000 23/0 عملکرد شهرداریمطلوبیت  <<< مهارت و تخصص مدیران

 تایید رابطه 000/0 /656 17/0 مطلوبیت عملکرد شهرداری <<< ی جدید در شهرهادهیانوآوری و 

 تایید رابطه 000/0 /690 22/0 مطلوبیت عملکرد شهرداری <<< جلسه پرسش و پاسخ با مردم

 تایید رابطه 000/0 /751 26/0 مطلوبیت عملکرد شهرداری <<< شهرداری نیمسئولی عذرخواه اعتراف به خطا و

 تایید رابطه 000/0 /798 32/0 مطلوبیت عملکرد شهرداری <<< توزیع عادلانه امکانات و خدمات

 تایید رابطه 000/0 669 26/0 مطلوبیت عملکرد شهرداری<<<  ی شهریهاپروژهکارایی 

 .1402 قیتحق یها افتهی ماخذ:
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ها نشان دهنده برازش مناسب و شاخص یتمام رینشان داده شده است مقاد (.12شماره جدول )طور که در همان

 یهاداده یپژوهش، همخوان یمفهوم و بر اساس برازش الگوی نیبنابرااست  قیتحقی مدل مفهوم قبولقابل

 .شودیواقع م دیمورد تائ شدهیگردآور

 برازندگی مدل تحقیقي هاشاخص( 12جدول )

 مقدار شاخص مقدار شاخص

CMIN 979/1915 GFI 704/ 

RMSEA 073/ AGFI 670/ 

CMIN/DF 060/2 CFI 657/ 

NFI 504/ RFI 472/ 

 .1402 قیتحق یها افتهی ماخذ:

  يریگجهینت

مسـئله رضـایتمندی از اهمیــت  ی شهری،زیربرنامه و فلسفی نظری یهاانیتغییر در بن ی ونیشهرنشبا افزایش رشد 

 مخصوصاًی شهری هاسازمان عملکردکیفیت از  مندینظران، رضایت. به اعتقاد صاحبشده استبرخـوردار  یفــراوان

، رونی. ازاگرددیم نیشهرنش افراد انسانی و انسجام اجتماعی جوامع و موجب افزایش شایستگی و کرامت شهرداری

عنوان حلقـه مفقـوده فرآینــد از آن به تا جایی کهفرآیند توسعه پایدار تلقی گردیـده  رضایتمندی عنـصر حیاتی در

. نکته شایان تعمق آن است که عوامل مختلفی بر رضایتمندی شهروندان در فرآیند شودییــاد م ی شهریزیربرنامه

 دخیـل و تأثیرگذارند. مطلوب شـهری مـدیریت

فنی و عمرانی، رفاهی و مدیریت بعدُ کلی:  پنجدر  هاشاخصدر این پژوهش صورت گرفته  هایتحلیلبر اساس  

ی پژوهش نشان داد انمونهتک  Tنتایج آزمون  .شدند یبنددسته ، فرهنگی و اجتماعیستیزطیمحبحران، سلامت و 

معادلات  نتایج بودند.که تمامی ابعاد مورد مطالعه در شرایط مطلوبی قرار نداشتند و از کیفیت نازلی برخوردار 

و بـه لحـاظ آمـاری ایـن روابط تائیـد اثر گذارند بر عملکرد شهری  مورد مطالعهتاری نشـان داد کـه ابعـاد سـاخ

در اولویت اول و مدیریت بحران  اوقات فراغت ومعادلات ساختاری ابعاد ی سازبر اساس مدل همچنین، .شوندیم

 تیاولو فنی و عمرانی در بعدُ تینها درو  سوم و چهارم یهاتیدر اولو اجتماعی -و فرهنگی ستیزطیمحابعاد  ،دوم

 است. قرارگرفته پنجم

( هم سو است زیرا نتایج این تحقیق هم در شهر 1392ی کریمیان بستانی و همکاران )هاافتهنتایج این تحقیق با ی

شهروندان متوسط و رو به پایین است. در زاهدان نشان داد که وضعیت رضایتمندی از عملکرد شهرداری از نظر 

( در شهر ایلام صورت گرفت، نتایج پژوهش به این صورت بود که 1400تحقیق دیگر که توسط منفرد و پریزادی )

که با پژوهش حاضر مطابقت دارد.  قرار ندارد یدر سطح مطلوب ایلام یشهروندان از عملکرد شهردار تیرضا زانیم

( در شهر دزفول انجام شد، مشخص شد که وضعیت 1394همچنین در پژوهشی که توسط صفائی پور و همکاران )

نامناسبی برخوردار  تیو مطلوباز کیفیت  هاشاخصرضایتمندی در محدوده مورد مطالعه متوسط و رو به پایین است و 

ی این پژوهش با مقاله هاافتهوهش حاضر نشان می دهد. در نهایت پس از مقایسه یهستند که نتایج یکسانی را با پژ
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( مشخص گردید که شهروندان محله سیروس در شهر تهران رضایتمندی متوسط 1397)پارسا پشاه آبادی و همکاران، 

 و رو به پایینی از خدمات شهرداری دارند که با پژوهش حاضر سنخیت دارد.  

ی در راستای بهبود عملکرد مدیریت شهری به شنهادهایپو دستاوردهای حاصل از فرضیات تحقیق  با توجه به نتایج

 .گرددیمشرح زیر ارائه 

 هاشنهادیپ

 به خصوص در محلات فقیر نشین شهر. هاابانیخو  هاکوچهي ریگلکهآسفالت و  .1

 محلات جرم خیز شهر. مخصوصو محلات  هاکوچهتقویت روشنایی  .2
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