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بررسي و  آن بر مؤثر واملع بررسي و  تبريزشهرداري عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان مقاله ايندر

 اسـتفاده شـده   اطلاعـات  گردآوري براي پرسشنامهبه همين منظور از ابزار اندازه گيري . شناسايي شده است

بعنوان  خانوار سرپرست 384 خانوار است كه از بين آنها 400000تعداد اعضاي جامعه ي آماري برابر . است
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هـاي  بخـش در نهايت ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد   . بررسي سؤال هاي تحقيق پرداخته شده است      

نتايج تحقيق بيانگر آن است كه خانوارهـاي تبريـز بيـشترين            . ريز مشخص گرديده است   مختلف شهرداري تب  
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 درصد از مردم از عملكرد شـهرداري تبريـز   75/26همچنين . شهروندان رابطه ي مثبت معنا داري وجود دارد  
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  مقدمه و بيان مسأله

 بيستم به بعد در دنيا، با پيشرفت سريع علم و تكنولوژي و سرعت               ي  آخر سده   ي از دهه 

، رويكرد نويي     ايجاد شده در ارتباطات و با تغيير و تحولاتي كه در محيط و رسالت دولتها              

 مديريت دولتي بر اسـتراتژي هـاي    نالگوي نوي . در مديريت دولتي پا به عرصه نهاده است       

 نظريه حكمراني، دولت كارآفرين، دولت پاسخگو و شهروند محور تاكيـد : جديدي، مانند

در عصر كنوني، ارزيابي و مديريت عملكرد در سازمانهاي دولتـي بـا رويكـرد و                . كندمي

بـر  . مندي مراجعان و شهروندان، مورد تاكيد قرار گرفته است      رضايت: عيار جديدي به نام   م

منـدي شـهروندان، ضـمن افـزايش اعتمـاد و       اساس نظريه هاي جديد، افـزايش رضـايت      

مشاركت عمومي، همگرايي جامعه و اقتدار ملي را سبب شده، روند توسعه همه جانبـه را                

  ).197، 1387نژاد حاجعلي،(مي سازد ساده 

امروزه در عصر جهاني شدن، به سبب پيشرفت دانش و تكنولوژي، سرعت در ارتباطات              

و تغيير و تحولاتي كه در ارزشها و فرهنگها، انتظارات و مطالبات سياسي ملتها ايجاد شده،        

هـا، خواسـته هـا و توقعـات           تغيير سـليقه  . برفرآيند تحولات اداري نيز تاثير گذاشته است      

در . ب شده است كه تحول، از امري درون زا به امري برون زا تبـديل شـود      شهروندان، سب 

، سبب شده است دولتها به افـراد          واقع پاسخگو بودن سازمانهاي دولتي در برابر شهروندان       

 مشتريان بخش خصوصي بنگرند و تلاش كننـد حـداكثر           ةجامعه از منظري جديد و به مثاب      

  .)1381،26خاكي،(مندي را براي آنان فراهم سازند رضايت

در گذشته، مديريت دولتي توجه اصلي خود را به رخدادهاي درون بوروكراسي معطوف             

 اصـلي مـي      ي لهأمي داشت و بـه طـور عمـده مـشكلات درونـي بوروكراسـي را مـس                 

 امروزه مديريت دولتي بايد ابعـاد اجتمـاعي و عمـومي    .)1380،295الواني و دانائي فرد، (پنداشت

د و از آثار سازمان خود بر محيط اجتماعي آن آگـاه باشـد و مـسائل                  خود را بشناس   ةحرف

بـه اعتقـاد انديـشمندان علـوم     « . ذهني خود قرار دهد  ي شهروندان و شهروندي را دغدغه    

هـا و نيازهـاي مـادي و معنـوي و             سياسي و اداري، اگر دولتها و حكومتها نتوانند خواسته        

بحران اعتمـاد عمـومي،     :  مختلفي از، قبيل   رضايت شهروندان را برآورده سازند، بحرانهاي     

بحران مشروعيت نظام، بحران مشاركت عمومي و بحران همگرايي در جامعـه ايجـاد مـي                

شود و اين بحرانها ضمن تقليل كارآيي و اثربخشي نظام سياسـي و اداري، موجـب بـروز                  

ت عملكـرد  بنابراين مديري  .)227، 1379كـاظمي، (»بحران و گسست در فرآيند توسعه خواهدشد      



  

  

  

                                                          . . .                بررسي و شناسائي عوامل مؤثر بر رضايتمندي شهروندان از

  

3  

منـدي    سازمانهاي دولتي در جهت بهبود كيفيت خدمات ارائه شده به منظور ايجاد رضايت            

در شهروندان و مراجعان مي تواند اهميت بـسزايي و در تحـول و توسـعه جوامـع نقـش                    

وري ، توانمندي رقابتي، بهـره      استراتژيك داشته باشد، زيرا بهبود عملكرد سازمانهاي دولتي       

  .)1386،92حاجعلي،خاكي و نژاد(ي اين سازمانها را افزايش مي دهدو قدرت پاسخگوي

در نظام اداري و اجرائـي كـشور نيـز رضـايت مـردم از خـدمات ارائـه شـده توسـط                    

هاي اصلي سنجش كارآمدي و رشد و توسعه        دستگاههاي دولتي به عنوان يكي از شاخص      

ر انجـام امـور اربـاب    لفه هائي از قبيل سرعت، دقت و صـحت د         ؤگردد و م  نظام تلقي مي  

 رفتار و برخورد با خدمت گيرندگان، هزينه هاي انجـام       ي رجوع، كيفيت انجام امور، نحوه    

كه ضمن جلب رضـايت مـردم در   است خدمات، شفافيت و اطلاع رساني مناسب عواملي        

ارتباط با دريافت خدمات از دستگاههاي دولتي، موجبات افزايش عمـومي كـه بزرگتـرين     

  .ه گاه براي نظام اداري مي باشد را نيز فراهم مي سازدسرمايه و تكي

شهرداري يكي از نهادهاي جامعه ي مدني اسـت كـه در قـانون اساسـي در چـارچوب            

حاكميت در عرصه هاي اجتماعي، محلي و شهري جزو سـاختار توسـعه اي و مـشاركتي                 

لزاماً با  شهرداري يكي از ضرورت هاي نظام اجتماعي است، كه ا         . كشور محسوب مي شود   

 سازمان واقع  در.گردد مي نمايان است پذير امكان مردم مداخلهساختاري كه تنها از طريق 

 خدمات ارايه و محلي امور ياداره منظور به غيردولتي و محلي عنوان سازمان به شهرداري

ر و شـه  يمحـدوده  در اجتمـاعي  اقتـصادي،  كالبـدي،  و توسعه ي مديريت هدف با لازم

 مشترك شـهروندان  نيازهاي ساختن برآورده آن يو وظيفه است آمده وجود به آن اطراف

                    نيـستند  آنهـا  سـاختن  بـرآورده  بـه  تنهـايي قـادر   افـراد بـه   از كـدام  هـر  كـه  بـوده 
  ).1381،112صلاحي، رجب(

 است موضوعاتي جمله  شهروند محوري ازجلب رضايت شهروندان و اينكه با توجه به 

 آنها، اريك ماهيت كه دولتي ادارات و سازمانها در  واست شده مطرح اخير ليانسا طي كه

 آنهـا  بـه  احترام و شهروندان و ارباب رجوع منديرضايت سبك هاي روش است خدماتي

 تنهـا  آيـد،  مـي  ميان به  شهروندگرايياز صحبت كه زماني از طرفي. است متفاوت تقريباً

 سازمان برخورد اصلي منظور بلكه نيست، مدنظر انايش با مناسب برخورد و ظاهري احترام

  خـدمات محترمانـه  و شايـسته  نحوي به شهروندان هك است ايگونه به آن عملكرد نوع و

 بين تعادل حفظ و خود اهداف به رسيدن در زماني هاشهرداري.  نمايد دريافت را خويش
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 كامـل  رضايت ازمانيس عملكرد از شهروندان كه شد خواهند موفق و آينده نيازهاي حال

 هـا  مسؤوليت و امور انجام در آنها كه شد خواهد موجب شهروندان رضايت. باشند داشته

 نظر مد گيري تصميم اصلي محور عنوان به شهروندي مشاركت و داشته باشند فعال حضور

 آنها از توجهي قابل قشر يا و شهروندان اجتماعي اكثريت عدم رضايت كه گيرد؛ زيرا قرار

 باعث آن تداوم گسترش كه چرا. است خطرناك سازماني و عملكرد اجتماعي نظم هر براي

 بسا چه كه شده غيره و سازمان افراد و ارزشي نظام به نسبت تعهد شهروندان شدن كمرنگ

بنابراين با توجه بـه مـوارد فـوق هـدف     . گردد اجتماعي هاياز نابهنجاري بسياري منشاء

بر رضايت  ن رضايت شهروندان و شناسايي عوامل تاثيرگذار        اصلي اين مقاله شناسايي ميزا    

  .شهروندان از عملكرد شهرداري تبريز است

  

  اهداف تحقيق  

 تعيين ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري تبريز ؛ -1

ثر بر رضايتمندي شهروندان از عملكـرد شـهرداري   ؤشناسائي عوامل و راهكارهاي م     -2 

 تبريز؛

 ؛ ميزان تاثير طرح هاي مختلف بر رضايتمندي شهروندانتعيين -3 

  رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري تبريز؛ي ثر بر ارتقاؤتدوين راهكارهاي م -4 

 

   تحقيق هايالؤس 

  : است ازعبارت تحقيق  هايالؤس

 ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري تبريز چقدر است؟ -1

 ؟ز عملكرد شهرداري تبريز به چه عواملي بستگي داردرضايتمندي شهروندان ا -2

   چقدر است؟ميزان تاثير طرح هاي مختلف بر رضايتمندي شهروندان -3

  

  چارچوب نظري

 كـه  نمايـد  مـي  دنبال را واحد هدفي خدمت يا كالا كيفيت تأمين در نوين رويكردهاي

 ،سهرابي و بختياري(است نمشتريا نيازهاي با خدمت يا كالا سازگاري در اطمينان حصول همانا

 مـثلاً  دارنـد؛  تأكيـد  مـشتريان  نيازهـاي  و احتياجات ساختن برآورده به اي عده ).3 ،2007
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 در خـدمت  ايـن  ضروري مواقع در اينكه و مشتري رضايت جلب يعني كيفيت با خدمات

 شاخـصي  را كيفيـت  ديگر برخي. نكند تحميل هم را بالايي ةهزين و باشد مشتري دسترس

 اغلب ماهيت.مي سنجدرا مشتريان انتظارات با شده ارائه خدمات بين هماهنگي كه نددانمي

 بـدان  ايـن ، دارد حـضور  خـدمت   يارائه فرآيند در مشتري كه است چنين اين خدمات

 ارائـه  فرآيند از همچنين بلكه خدمت ستاده از تنها نه كيفيت از مشتري ادراك كه معناست

 .)1384،كيماسي و جوادين سيد(است متأثر نيز خدمت

 خدمات ارائه مسير در را هاييشكاف تواند مي گيرنده خدمت و دهنده خدمت بين تعامل 

 حـد  تا ها شكاف اين كردن كم خدمات كيفيت بهبود در نهايي هدف .كند كيفيت ايجاد با

 سيـستم  خـرده  از يكـي  كه خدمات كيفيت ارزيابي و سنجش راستاي در. باشد مي امكان

 مختلفـي  مـدلهاي  شود، مي محسوب خدماتي سازمانهاي عملكرد ارزيابي و مديريت هاي

  ).5ص،2007سهرابي و بختياري،(مي باشد  سركوالمدل آنها پركاربردترين كه است شده ارائه

 عرصـة  در كيفيـت  بـراي  مختلـف  بعـد  ده خود تحقيقات در بري و زيتامل پاراماسون،

 آنهـا  مبنـاي  بـر  خدمات كيفيت زمينة در مشتريان قضاوت كه كردند شناسايي را خدمات

 :از است عبارت ابعاد اين گيرد ،مي صورت

 كننده عرضه امكانات و ظاهري وضعيت تسهيلات، -١

 شده عرضه خدمت بودن اطمينان قابل -٢

  مشتري به پاسخگويي براي كاركنان اشتياق و تمايل -٣

  كاركنان تبحر و مهارت -٤

 كاركنان نزاكت و ادب -٥

 كاركنان بودن اعتماد ابلق و بودن دار راز صداقت، -٦

 امنيت -٧

  خدمات بودن دسترس قابل -٨

  مشتري با ارتباط -٩

  .) 6، همان منبع(مشتري شناخت و درك  - ١٠

هـاي عمـده اي بـا بخـش     در بخش عمومي، تفـاوت  مندي مشتري هاي رضايتشاخص

هاي مشتريان در بخش خصوصي از محـصولات ارائـه          انتظارات وخواسته . خصوصي دارد 
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، تحويـل بـه موقـع، دوام محـصولات،          ، كيفيت بالا   بهاي پايين  :، نظير شده، شامل مواردي  

اما شاخص هاي رضـايتمندي در  . است... خدمات پس از فروش، شكل ظاهري، كاركرد و     

بخش عمومي، مي تواند ابعاد مختلفي داشته باشد و اين ابعاد بسيار فراتر از نگرشي اسـت                 

از ديـدگاه   .)1381،38ريـاحي، ( داردكه مشتري در بخش خصوصي به يك كالا يا يـك شـيء        

 :  به قرار زير استمندي مراجعان در بخش دولتي، زيتهامل شاخصهاي رضايت

 ملموس و محسوس بودن  -1

 ؛  قابل اعتماد بودن كاركنان و سازمان -2

 وليت پذيري كاركنان ؛ ؤمس -3

   كاركنان ؛صلاحيت و شايستگي -4

 ا مراجعان ؛ تواضع و ادب و احترام در برخورد ب -5

 معتبر بودن و مشروعيت ارائه دهندگان خدمت ؛ : اعتبار -6

 داشتن آرامش كافي و دور از خطر بودن ؛ : ايمني -7

 قابل دسترسي و سهولت تماس و ارتباط با كاركنان ؛ : در دسترس بودن -8

 آگاه ساختن مشتريان به زباني كه آنها بفهمند و گوش كنند؛ : رتباط مناسب ا-9

  )38همان منبع، (تلاش براي درك نيازها و خواسته هاي مراجعان: درك كردن -10

  و نتـايج و انتظـارات مختلفـي از آنهـا           است از آنجا كه سازمانها ماهيتاً مختلف و متنوع       

هاي بخصوصي را تعريف و تعيين كرد كه اي از شاخصمجموعه توان نمي  هرگز ورودمي

از آنها براي ارزيابي عملكرد تمامي سيستم ها و سـازمانها           توان  عموميت داشته باشد و مي    

 وظيفـه آن ارائـه       ي باشـند كـه حيطـه     استفاده نمود، از جمله اين سازمانها، شهرداري مي       

    خدمات شهري و عموماً از نوع  غير انتفاعي و بـا فعاليتهـا و عمليـات مختلـف را شـامل           

يـابي عملكـرد مجموعـه شـهرداري و         هايي كه براي ارز   شاخص طوركليولي به  .مي شود 

بكار برده مي شود، بايد خصوصيات و ويژگيهايي داشـته باشـد كـه               زيربخشهاي تابعه آن  

برخي از مهمتـرين  . استفاده از آنها دقت  صحت و اثربخشي فرايند ارزيابي را افزايش دهد 

 ـ   شهرداري  در ارزيابي عملكرد ها يا معيارها كه   شاخص رار گيـرد  ميتواند مـورد اسـتفاده ق

  : است ازعبارت
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                به موقع بودن       -6   حساسيت -5    سهولت -4   عموميت -3  عينيت -2   جامعيت -1

 ).ir.isfahan.shahrdari( قابليت اعتماد -8  واقعيت -7

تها به وقوع پيوسته اسـت، دولتهـا را          وسيعي كه در دهه هاي اخير در نقش دول         تغييرات

 قطعي آن تغيير موقعيـت نـسبي         ي عملاً با رويكردهاي جديدي رو به رو ساخته كه نتيجه         

از اين رو كشورهاي مختلف، اصلاح نظام اداري يا نظام مديريت را بـه               .دولتها بوده است  

اي بين المللي   كنند و سازمانه  عنوان پيش نياز اصلي توسعه و يك هدف اساسي پيگيري مي          

واقعيت و هدف اصـلي     . آورند  اي نيز در اين رابطه تلاشهاي وسيعي را به عمل مي          منطقه و

كوشـش اصـلي در     . تلاشهاي اصلاحي در خدمات عمومي، ارائه خدمات مشتري گراست        

جهت تدارك خدمات با كيفيت است كه نيازهاي مشتريان را بر يك مبناي مداوم بـرآورده                

ان از كارايي و اثربخـشي ارائـه خـدمات مـشتري گـرا، در كـشورهاي                 براي اطمين . سازد

 ازجمله مي توان به تدوين منـشور        ،گوناگون بر اجراي برنامه هاي ويژه اي تأكيد مي شود         

خدمات در بخش دولتي، اجراي مديريت كيفيت جامع، مشتري مداري و دولت الكترونيك             

د به عنوان ساز و كـار بهبـود كيفيـت        اما منشورهاي شهروندي چگونه مي توان     . اشاره كرد 

  ؟)182، 1386، متولي حبيبي(خدمات در بخش دولتي مورد توجه قرار گيرد

 يكي از معيارهاي جديـد سـنجش عملكـرد          خدمات  و گيرندگان   مراجعان مندي  رضايت

مندي مراجعـان     براي رضايت . سازماني و كيفيت خدمت رساني در سازمانهاي دولتي است        

  : ي ارائه شده كه در ذيل به بعضي از آنها اشاره مي شودهاي متعدد تعريف

 عبارت است از احسسات خوشايند يا ناخوشايند شخص كـه از مقايـسه              رضايتمندي .1

ضـايت  خـشنودي زيـاد يـا ر      . عملكرد ذهني وي از قياس با انتظارات او ناشي مي شـود           

ام تجـاري كـالا     ، بلكه يك نوع وابستگي عاطفي نسبت به ن        فراوان، نه فقط رجحان منطقي    

ــالاي مــشتري اســت . كنــدايجــاد مــي ــد عــاطفي، وفــاداري بــسيار ب                      نتيجــه ايــن پيون
 ).1386،65پهلوانيان و مقصودبيگي،(

ايجاد حالت شادماني، خشنودي و مطلوبيتي كه در نتيجه تامين نيازها و برآورده كردن          .2

كننده خدمت در مراجعه كننـدگان ايجـاد        كننده توسط ارائه      تقاضاها و احتياجهاي مراجعه   

 .)1387،197،نژادحاجعلي ايراني(شودمندي گفته مي رضايت شود، مي
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ادراك مراجعان از عملكرد سازمان و خدمات دريافت شده يا ادراك مراجعان را كـه                .3

             گوينـد مـي  منـدي  خواسته ها و انتظارهاشان ايجـاد مـي شـود رضـايت     از برآورده شدن    
 ).197ان منبع،هم(

 و از تفـاوت بـين ادراك ازعملكـرد        ، سطح رضايت، تـابعي اسـت      »كاتلر«به عقيده    .4

  .)31،ص1382رهنورد،(انتظارهاي فرد

     منـدي  ارزيابي هاي مراجعان از كيفيت كالاها و خـدمات دريافـت شـده را رضـايت           .5

 ).fecikova,2004 ,p.57( گويندمي

 قضاوتهاي در مشتريان كه روانشناسي فرايندهاي براساس رضايتمندي سازه از استفاده در

 ريمشت كامل پاسخ رضايتمندي، حقيقت در" كنند مي استفاده آن از رضايتمندي به مربوط

ت،            خـدم  يـا  محـصول  ويژگـي  مـورد  در قضاوت رضايتمندي ،ديگر عبارت به .''باشدمي

    رابطه در رضايتمندي از مناسبي سطح يك خودش خدمت، يا محصول اينكه يا و باشدمي

  .كند مي ايجاد با مصرف

توجه به  .شود گوش دادن به سخنان مشتري، پيش نياز تامين رضايت مشتري محسوب مي   

شكايتهاي مشتريان، نظام پيشنهادها، تضمين كيفيـت، بازرسـي و ارزيـابي و ماننـد اينهـا                 

البتـه فقـط ارزيـابي       .سـازند  كه امكان دريافت نداي مشتري را فرآهم مي        استروشهايي  

ســازمانها . كند به تنهايي كافي نيست    اي كه مشتري كــالا يا خدمت را دريافت مي          لحظه

بــراي كــسب رضــايت مــشتري بايــد از نيازهــاي فعلــي و آتــي مــشتري آگــاه باشــند، 

ــد     عكــس ــت ندارن ــه دوس ــا چ ــد آنه ــد و بدانن ــشخيـص دهن ــشتري را ت ــاي م             العمله
  .)1382،31رهنورد،(

 : است زيرمندي مراجعان، فرايندي شامل گامها و مراحل به طور كلي سنجش رضايت

 مندي مراجعان ؛ تعيين عوامل و شاخصها براي رضايت -1

 انتخاب روش و طريقه سنجش ؛ -2

 مندي مراجعان ؛ سنجش و ارزيابي رضايت -3

 مندي مراجعان ؛  گزارش رضايت -4

  .تحليل داده ها -5

، ديدگاه مشتري را مهمترين ديدگاه دانـسته        ن در سنجش عملكرد سازمان     و نورتو  كاپلان

و پيترز و واترمن دانستن نيازها و خواسته هاي مراجعان را از ويژگيهاي سازمانهاي موفـق                
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، )نظرسنجي از مراجعـان   (بررسي و ارزيابي نظريات و ديدگاههاي مراجعان        . بيان كرده اند  

  كه كيفيت آن نياز به بهبود دارد      است شهايي از خدمات  راهي سريع و ارزان براي تعيين بخ      
  .)1387،197،نژادحاجعلي ايراني(

مندي مشتري را مي توان در مدل هـاي مختلفـي             فرايندهاي مختلف شكل گيري رضايت    

     منـدي مـشتري و محركهـاي آن را ترسـيم      طبقه بندي كرد كه اين مدلها ارتبـاط رضـايت      

مندي مشتري بر اساس يكـي از نظريـه هـاي             گيري رضايت معتبرترين مدل شكل    . كنندمي

 )1شـكل ( بنـا شـده اسـت   » عدم تاييد انتظارات«مندي مشتري يعني نظريه    مشهور رضايت 
  .)1384،189ديواندري و دلخواه،(

  

  

  

  
  )189، همان منبع( مدل شكل گيري رضايتمندي مشتري- )1(شكل 

 عـدم  و رضايت باشد مي تكيفي با خدمات عرضة از اصلي هدف مشتري رضايت جلب

 .باشـد  مـي  واقعـي  عملكـرد  و او اوليـه  انتظـارات  بين اختلاف از تابعي مشتري رضايت

 كمك كنندگان عرضه به دهد،مي قرار تأثير تحت را مشتري انتظارات كه عواملي شناسايي

 و نمـوده  تعـديل  را مـشتريان  انتظـارات  مناسـب  هاي شيوه بكارگيري با تا نمود خواهد

 كننـده  تعيين بالقوه طور به كه عاملي اولين .كنند عرضه مشتريان به آن با متناسب خدماتي

 شنودمي آشنايان و دوستان مشتريان ساير زبان از كهاست مطالبي باشد مي مشتري انتظارات

 انتظـارات  واقـع  در كهعاملي دومين. شوداطلاق مي "كلامي رتباطاتا" آن به اصطلاحاً و

 مشتريان از يك هر خاص هاي نيازمندي نتيجة در كند،مي تعديل معيني حد تا را مشتريان

 به .برد نام مشتريان "فردي نيازهاي" عنوان تحت را آن بايد كلي بطور كه شودمي حاصل

 نمودكـه  اشـاره  مشتري"پيشين تجربيات" ميزان به بايد ارتباط اين در عامل سومين عنوان

 سـوي  از "بيرونـي  ارتباطـات  و  تبليغات".دهدمي قرار تأثير تحت را او انتظارات سطح

  ارتباطـات .كنـد مـي  بـازي  نقشي كليدي مشتري انتظارات گيريشكل در كنندگان عرضه

 در را مـشتريان  به كنندهعرضه سازمان سوي از مستقيم وغير مستقيم پيامهاي كليه بيروني،

 كيفيت ادراك شده

 انتظارات

 رضايتمندي مشتري
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 ارتباطات كلامي

 تجربيات پيشين

 نيازهاي شخصي

 تبليغات ارتباطات بيروني

 ي انتظارات مشتري از عرضه كننده 

متخد  

 عرضه بيروني ارتباطات وعةمجم در البته كه عواملي مهمترين از يكي نهايت در .برمي گيرد

  ).2007،سهرابي و بختياري() 2شكل (باشدمي "خدمات  هزينة يا قيمت " دارد جاي كننده

  

  

  
 

  

  

  

  

  
 )همان منبع(خدمت كيفيت از مشتري انتظارات بر مؤثر عوامل -)2( شكل

 نـسخة   63به دليل اهميت فوق العاده اي كه مشتريان براي سازمان ها دارند، حداقل بـه                

اربردي مي توان برخورد كرد كه توسط تئوري پردازان و متخصـصين مبحـث وفـاداري                ك

هـاي  مشتريان ارائه شده اند تا سازمان ها بتوانند از فرار مشتريان جلـوگيري كـرده، ريـال                

تبليغاتي خود را درست خرج كنند و با ارائه يك كار تيمي مؤثر اعتماد و اطمينان مـشتري          

اي كليدي او را برآورده سازند و او را از يك مشتري عـادي و               را جلب كرده و خواسته ه     

از مدت خـود را تـضمين كننـد         دهند و منافع در    راضي ، به مشتري وفادار و ارزشي ارتقا       

  .)1382،57محمدي،(

  

  پيشينه ي تحقيقات انجام يافته

مطالعات مختلفي پيرامون رضايتمندي صورت گرفته است كه به برخي از آنها اشاره 

به بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مندي مشتركين شركت توزيع ) 1383(ايلامي. شودمي

نيروي برق  شيراز انجام داده كه اين تحقيق به دنبال ارزيابي ميزان رضايت مندي مشتركين 

برق از شركت توزيع برق شيراز و توضيح تغييرات آن بر اساس ويژگي هاي سازماني از 

  وعبدالوند .اجتماعي مشتركين از سوي ديگر مي باشديك طرف و مشخصات اقتصادي ـ 

 اند، اقدام نمودهتجارت بانك مشتريان وفاداري بر ثرؤم عوامل بررسيبه ) 1386(عبدلي
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 خدمات كيفيت و رضايتمندي ميزان بر ذهني تصوير مستقيم ثيرأت از حاكي تحقيق نتايج

 ديگر طرف از. دارد مستقيم ثيرأت مشتريان رضايت ميزان بر خدمات كيفيت همچنين. است

 .دارد داري معني ثيرأت آنها وفاداري بر مشتريان رضايتمندي ميزان و خدمات كيفيت

به بررسي رضايت مندي مراجعين بخش اورژانس از خدمات ) 1384(خشجان و همكاران 

به بررسي رضايتمندي و عوامل ) 1385(جعفري و همكاران. بهداشتي درماني اقدام نمودند

) 1385(ايمان و منفرد.  بر آن در مراجعه كنندگان مراكز بهداشتي درماني پرداخته اندثرؤم

مندي سياسي دانشجويان دانشگاه ثر بر رضايتؤ اقتصادي م-به بررسي عوامل اجتماعي

به بررسي ) 1385(بختيار نصرآبادي و نوروزي. آزاد اسلامي واحد شيراز پرداخته است

 اقدام لفه هاي آموزشيؤدانشگاه اصفهان از م ي  نخبهمندي دانشجويانميزان رضايت

مندي كاركنان دانشگاه علوم به بررسي ميزان رضايت)1386(جعفري و همكارانش. نمودند

صاحب الزماني و . اندپزشكي مازندران از خدمات بيمه درماني تكميلي اقدام نموده

مندان آسايشگاه معلولان مندي از خدمات ارايه شده به سالبه رضايت) 1387(همكارانش 

رضايت مندي بافندگان فرش در استانهاي )1385(رضايي. المندان رشت اقدام نمودندو س

شربت اوغلي و . ر داده استآذربايجان شرقي و اصفهان را مورد مطالعه قرا

به طراحي مدلي براي سنجش رضايتمندي مشتريان در صنعت بانكداري ) 1387(اخلاصي

  .اندمندي مشتريان بانك صنعت و معدن اقدام نمودهگيري رضايتاي و اندازه توسعه

  

  روش پژوهش

 اما براسـاس روش     ،در اين پژوهش، روش تحقيق براساس هدف، از نوع كاربردي است          

سرپرسـتان   آماري تحقيق حاضـر تمـامي    يجامعه .باشد انجام تحقيق، از نوع توصيفي مي     

ايـن   خانوارهاي   تعداد .  باشدمي  هستند، گيزندحال   در   1388سال   تبريز كه در   خانوارهاي

 ـ. مناطق هشتگانه شهر زندگي مي كنند     كه در هستند 400000شهرحدوداً   منظـور تعيـين    ه  ب

  ) .1386،52تقي زاده و تاري،( استفاده شده است تعيين حجم نمونهفرمول حجم نمونه، از 
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در اين فرمول  
2

1
=P ، 400000=N ، 96/1

25%
=Z  ،05/0=e در نتيجـه   .  است

از ميان اعضاي   گيري تصادفي      آماري مشخص و به روش نمونه       ي  نفر به عنوان نمونه    385

 جهت جمع آوري  محقق ساخته    در اين تحقيق از روش پرسشنامه        .جامعه انتخاب شده اند   

 سـتادان  تنظيم شده ابتـدا در اختيـار چنـد تـن از ا             هاي سؤال .ده شده است  اطلاعات استفا 

 و اشكالات و مـوارد ابهـام رفـع           است  قرار گرفته   همكاران محترم شهرداري   دانشگاهي و 

نهايتاً پرسشنامه مذكور پس از اصلاح و تعديل، نهايي گـشت و در اختيـار               . گرديده است 

 براي تعيين ميـزان پايـاني       ضمناً. گيري گردد   اندازهها قرار گرفت تا پايايي آن نيز          آزمودني

 بـراي سـنجش   . اسـتفاده شـده اسـت    نامه از روش آلفاي كرونباخ     پرسش) قابليت اعتماد (

كرونباخ برابـر   ، آلفاي گيري ميزان رضايت از عملكرد شهرداري     اندازه مربوط به     هاي الؤس

 95/0تمندي شهروندان برابر با      مربوط به طرح هاي تاثيرگذار بر رضاي       پرسشهاي و   92/0با  

 مربوط به اين     هاي الؤشود كه س   نتيجه مي  است 7/0مي باشد  و چون اين مقادير بالاتر از          

  .باشدمتغير داراي پايايي بسيار مناسب مي

  

  تجزيه و تحليل داده ها

 با توجه(ا استفاده از روشهاي مناسب آماريها عمدتاً بدر اين تحقيق، تجزيه وتحليل داده

به دو شكل توصيفي و استنباطي انجام گرفته )ق و روشهاي گردآوري اطلاعاتي تحقبه نوع

در تحقيق حاضر از فنون آمار توصيفي شامل جدول فراواني براي تجزيه و تحليل . است

همچنين با استفاده از روشهاي . داده هاي جمعيت شناختي نمونه آماري استفاده شده است

 و آناليز همبستگي پيرسونگروه بندي دانكن،  ،Fآزمون، t-testون آمار استنباطي شامل آزم

  .  تحقيق پرداخته شده استپرسشهايواريانس به تجزيه و تحليل استنباطي و بررسي 

نتايج حاصل از تجزيه و تحليل توصيفي  جمعيت شناختي در مورد نمونه مورد بررسي بـه     

  :شرح ذيل مي باشد 

 . درصد زن33آزمون  مرد و  درصد از شركت كنندگان در 67 .1

، سـپس گـروه      درصد 5/39 سال با    20-29ي مربوط به گروه سني      بيشترين فراوان  .2

 درصـد  7/16 سـال بـا  40-49گروه سـني  .  درصد مي باشد6/28 سال با 30-39سني  

 سال با   20 درصد و زير     9 سال با    50، و گروههاي سني بالاي      ي سوم فراواني در رده    

 . را دارندي درصد كمترين فراوان1/6
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 درصـد و  6/41بيشترين فراواني سطح تحصيلات افراد مورد آزمون ليـسانس بـا           .3

 كمترين فراواني سطح تحصيلات مربوط به     .  درصد فراواني است   9/27سپس ديپلم با    

 . درصد فراواني است6/5سواد سيكل 

  درصد شـغل آزاد ،       9/20،  فراد شركت كننده در آزمون كارمند      درصد از ا   5/34 .4

 درصد كـارگر و     3/5بيكار،    درصد    2/7،   درصد بازنشسته  6/8 درصد دانشجو،  3/19

 . درصد ساير مشاغل را دارا مي باشند 3/4و راننده 

 

  ميزان رضايتمندي شهروندان ـ

نتايج بيانگر آن است كه بيشترين رضايت مربوط به بخش بازيافت و كمترين رضايت 

دم از عملكرد شهرداري درصد از مر 75/26همچنين . مربوط به بخش  فضاي سبز است

  .  درصد رضايت درحد متوسط دارند58/55 درصد رضايت كم و 66/17، رضايت زياد

  

  تحليل رضايتمندي شهروندان ـ 

ميانگين و انحراف ) 1(جدول: تحليل رضايتمندي شهروندان براساس مردان و زنان) الف

مردان و زنان شهرستان تبريز معيار رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري را از نگاه 

  . دهدنشان مي
  مقايسه رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري از نگاه مردان و زنان:)1(جدول 

 سطح معني داري tآزمون انحراف استاندارد ميانگين تعداد جنسيت

8898/2 254 مرد  69701/0  

912/2 125 زن  7186/0  

289/0  773/0  

  

ه مي گردد كه ميانگين رضايت مردان از عملكرد شهرداري مشاهد) 1( جدول يبا ملاحظه

 اختلاف معني داري بين ميزان رضايت t-test است كه مطابق با آزمون 91/2 و زنان 88/2

به عبارت ديگر، زنان و مردان نظر يكساني در مورد عملكرد . زنان و مردان وجود ندارد

  . شهرداري دارند
 

  :  اساس سنتحليل رضايتمندي شهروندان بر) ب
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  سال و كمترين ميزان رضايت مربوط50بالاترين ميزان رضايت مربوط به گروه سني بالاي 

داري را بين ميزان رضايت  اختلاف معنيFآزمون.  سال است20به گروه سني كمتر از 

دهد كه مقايسه ميانگن دانكن نشان مياز طرفي . شان مي دهدگروههاي سني مختلف ن

داري را با ساير ل بيشترين ميزان رضايت را داشته و اختلاف معني سا50افراد بالاي 

داري را در ميزان رضايت از  سال اختلاف معني50گروههاي سني دارند، ولي افراد  زير 

  .  عملكرد شهرداري با يكديگر ندارند

  : ميزان تحصيلات تحليل رضايتمندي شهروندان بر اساس) ج 
 

 )گروه بندي دانكن(زان رضايت از عملكرد شهرداري بر اساس ميزان تحصيلات  مقايسه ميانگين مي:)2(جدول 

 فوق ليسانس به بالا ليسانس فوق ديپلم ديپلم سيكل ميزان تحصيلات

05/3 ميزان رضايت از عملكرد  80/2  06/3  82/2  19/3  

 ab b ab b a گروه بندي دانكن

 است بنابراين با 05/0كتر از كوچ) sig( سطح معني داري Fبا توجه به اينكه درآزمون

ختلاف معني داري را در ميزان رضايت شهروندان از عملكرد  اF آزمون % 95اطمينان 

مطابق با گروه بندي دانكن بيشترين . دهدشهرداري بر اساس ميزان تحصيلات آنها نشان مي

 افراد ميزان رضايت مربوط به شهروندان با مدرك فوق ليسانس به بالا است و رضايت اين

كمترين ميزان رضايت مربوط به شهرونداني با . با سايرين داردداري رااختلاف معني

  . .داري را با سايرين دارندتحصيلات ديپلم و ليسانس است كه اختلاف معني
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  مقايسه ميزان رضايت از عملكرد شهرداري بر اساس سطح تحصيلات:)1(نمودار

  

 لنوع شغ ساستحليل رضايتمندي شهروندان بر ا) د



  

  

  

                                                          . . .                بررسي و شناسائي عوامل مؤثر بر رضايتمندي شهروندان از

  

15  

كه اختلاف معني داري تحليل رضايتمندي شهروندان براساس نوع شغل نشان مي دهد 

  .در ميزان رضايت شهروندان براساس نوع شغل وجود دارد
)نگروه بندي دانك( ميانگين ميزان رضايت از عملكرد شهرداري بر اساس نوع شغل  ي مقايسه):3(جدول    

  ميزان تحصيلات
شغل 

 آزاد
 كارمند

كارگر و 

 راننده
 بازنشسته بيكار دانشجو

ساير 

 موارد

04/3 ميزان رضايت از عملكرد  73/2  10/3  83/2  89/2  22/3  13/3  

 ab b a b b a a گروه بندي دانكن

 مـشاغل  بـا مطابق با گروه بندي دانكن بيـشترين ميـزان رضـايت مربـوط بـه شـهروندان          

داري را بـا ديگـران       و اختلاف معنـي    ت اس بازنشستگي كارگر و راننده و ساير موارد بوده       

كارمندان، دانشجويان و افراد بيكار ميزان رضايت مشابه هـم داشـته و بطـور معنـا                 . دارند

داري ميزان رضايت آنهاكمتر از ساير افراد است و ميزان رضايت شهروندان با شـغل آزاد                

  . مشابه با هر دو گروه است

  

  : عملكرد هاي مختلف شهرداري اولويت بندي رضايتمندي شهروندان ازـ 

     ميادين ميوه ومطابق با گروه بندي دانكن بيشترين ميزان رضايت مربوط به بخشهاي

 ميزان رضايت مربوط به فضاي سبز كمترينسازمان تاكسيراني و ، بازيافت زباله تره بار

  .ميباشد

  

 : از عملكرد شهرداري تبريزايسه عوامل رضايتمندي شهروندانـ مق

يز واريانس نشان مي دهد كه ميزان تاثير طرح هاي مختلف بر رضايتمندي شهروندان              آنال

  .داري با يكديگر دارداختلاف معني
   آناليز واريانس براي ميزان تاثير طرح هاي مختلف بر رضايتمندي شهروندان-)4(جدول 

 سطح معني داري Fآزمون ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات 

765/0 بين گروه  19 040/0  714/2  002/0  

890/0 درون گروه  60 015/0    

655/1 كل  79    

 

، آسفالت خيابانها و معابر سطح ي، لكه گيرمرمت، بازسازي "بر اساس نتايج طرح هاي 

توسعه  "، "توسعه و افزايش سرانه فضاي سبز جهت رسيدن به سرانه استاندارد "، "شهر

طرح . رين تاثير را در رضايتمندي شهروندان دارند، بيشت"مراكز تفريحي و گردشگري
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شناسايي مشاغل "، " كيفيت پروژه هاي عمرانييبهبود و نظارت بر اجرا و ارتقا "هاي

  .ثير را در رضايتمندي شهروندان داردأكمترين ت ،"مزاحم وساماندهي آنها

  

  مندي ثير گذار بر رضايتأ عوامل تبررسيـ 

 مورد 9د بين ميزان رضايت از عملكرد شهرداري و دهنشان مي بررسي همانطور كه

  : كه عبارت است از مثبت معنا داري وجود دارد يهاي شهرداري رابطهازطرح

  ...ماندگاري در احداث فضايي سبزها، بوستان هاواستفاده از گونه هاي سازگار و  -1

 فضاي سبز توسعه ي شبكه آب -2

 توسعه مراكز تفريحي و گردشگري -3

 شهاي جمع آوري و حمل و نقل و دفع زباله به روز نمودن رو -4

 توجه جدي در تكميل طرحهاي نيمه تمام عمران  -5

 ترميم و تكميل فضاي سبز حاشيه و رفوژ خيابانهاي سطح شهر  -6

 بهسازي و نوسازي تجهيزات و وسائط نقليه حمل و نقل زباله در سطح شهر  -7

 پرتوافكن، نورافكن، به تجهيزات نوينتوسعه و تجهيز بوستانها، مراكز تفريحاتي  -8

  سيستم صوتي و نيمكت

همانطور كه  .رضايت شهروندان همراه خواهد بوديعني اجراي اين طرح ها با افزايش  

، دو مورد مربوط به جمع آوري و دفع زباله ورد مربوط به فضاي سبز م6مشاهده مي گردد 

  .و يك مورد مربوط به طرح هاي عمراني است 
 

  ها و پيشنهادگيري  نتيجه

 فرهنـگ  گسترش و كيفيت مديريت ابزارهاي ارتقاي جهت در امروزه كه فراواني تلاش

 باور به مشتري رضايت اكنون كه است آن ي دهنده نشان همه گرايي صورت گرفته مشتري

 مي شمار به سودآوري بهبود و ها سازمان موفقيت تعيين در فاكتورها مهمترين از همگان،

 مهمترين از يكي بعنوان مشتري رضايت پايش و گيري اندازه يها سيستم سازي پياده. آيد

   .گردد مي محسوب امروزي هاي سازمان اساسي نيازهاي از كيفيت، بهبود هاي جنبه

 تجـاري  براي مؤسـسات  مشتري رضايت گيري اندازه نظام بكارگيري از هدف مهمترين

 دستيابي جهت در مطلوب هاي سياست مشتري، رفتار حساسيت آناليز كمك به كه آنست
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 را كار و كسب امر در دلخواه نتايج و موفقيت نتيجه در و گرديده مشتري تعيين رضايت به

 رضـايت  ميـزان  شـاخص  اهميـت تعيـين   ديگر بعبارت .باشد داشته بهمراه سازمان براي

   .شود نگريسته آن به استراتژيك مديريت منظر از كه شود مي درك موقعي مشتريان

 وظايف شهري، مديريت هاي عرصه در ها سازمان وظايف و ساختارها نشد تر باپيچيده

 ها شهرداري .است شده  حساسپيش از بيش دولتي غير نهاد مهمترين به عنوان شهرداري،

 عملكـرد  داراي زمـاني  شهري ساكنان به شهري خدمات دهنده ارايه سازمان يك عنوان به

 و مناسب عملكرد. نمايند فراهم را روندانشه امنيت و آسايش بتوانند كه بود خواهند موفق

 فعاليـت  انجـام  و امور ي  اداره در شهروندان دادن مشاركت موجب سازمانها اين كارآمد

 بـه  در پايـان نتـايج   .زد خواهد دامن شهروندان رضايتمندي بر و شد خواهد مربوطه هاي

  :ي مي گرددجمع بند زير شرح به تحقيق اهداف راستاي در پژوهش اين از آمده دست

كـه    آن اسـت      ي ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري تبريز  نشان دهنده          -1

بيشترين رضايت مربوط به بخش بازيافت و كمترين رضايت مربوط به بخش  فضاي سـبز                

 66/17،  عملكرد شهرداري تبريـز رضـايت زيـاد        درصد از مردم از      75/26همچنين  . است

مي توان نتيجه گرفت كه    .  درصد رضايت درحد متوسط دارد      58/55درصد رضايت كم و     

، در حد متوسط و متوسط بـه بـالا   هروندان از عملكرد شهرداري تبريزميزان رضايتمندي ش 

  .مي باشد 

  t-test،  مطابق با آزمـون       مردان و زنان از عملكرد شهرداري     بررسي ميزان رضايتمندي     -2

به .  ن ميزان رضايت زنان و مردان وجود ندارد         نشانگر آن است كه اختلاف معني داري بي       

 . عبارت ديگر، زنان و مردان نظر يكساني در مورد عملكرد شهرداري دارند

  بررسي ميزان رضايت گروههاي مختلف سني از عملكرد شهرداري ، مطابق با آزمـون  -3

F            و  سـال 50 نشانگر آن است كه بالاترين ميزان رضايت مربـوط بـه گـروه سـني بـالاي 

 اختلاف معني   Fآزمون  .  سال است  20 به گروه سني كمتر از       كمترين ميزان رضايت مربوط   

از طرفي مقايسه ميانگن    . داري را بين ميزان رضايت گروههاي سني مختلف نشان مي دهد            

  سال بيشترين ميـزان رضـايت را داشـته         50دانكن نشان داد كه ميزان رضايت افراد بالاي         

 سـال   50ري را با ساير گروههاي سـني دارد، ولـي افـراد  زيـر                و اختلاف معني دا   است  

  .   اختلاف معني داري را در ميزان رضايت از عملكرد شهرداري با يكديگر ندارند
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 اختلاف معني داري را در ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شـهرداري بـر               Fآزمون -4

دانكن بيشترين ميزان رضـايت     مطابق با گروه بندي     . ساس ميزان تحصيلات آنها نشان داد     ا

لاف معنـي داري  مربوط به شهروندان با مدرك فوق ليسانس است ورضايت اين افراد اخـت   

كمترين ميزان رضايت مربوط بـه شـهرونداني بـا تحـصيلات ديـپلم و            .را با سايرين دارد   

    . سايرين دارندليسانس است كه اختلاف معني داري را با 

ني داري را در ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري   اختلاف بسيار مع   Fآزمون -5

مطابق با گروه بنـدي دانكـن بيـشترين ميـزان رضـايت          . بر اساس نوع شغل آنها نشان داد      

 مشاغل بازنشستگي كارگر و راننده و ساير موارد بـوده و اخـتلاف              بامربوط به شهروندان    

ن و افراد بيكار ميزان رضايت مشابه هم  ، دانشجويا كارمندان. ري را با ديگران دارند    معني دا 

داشته و بطور معنا داري ميزان رضايت آنهاكمتراز سـاير افـراد اسـت و ميـزان رضـايت                    

 . شهروندان با شغل آزاد مشابه با هر دو گروه است

بررسي اولويت بندي ميزان رضايت شهروندان از عملكرد بخش هاي مختلف شهرداري      -6

 تاكـسيراني ن رضايت را از ميادين ميوه و تره بار، بازيافت زباله و       نشان داد كه مردم بيشتري    

 . دارند و كمترين ميزان رضايت مردم از فضاي سبزمي باشد

 "مرمت ، بازسازي ، لكه گيري ، آسفالت خيابانها و معابر سطح شهر        "انجام طرح هاي     -7

توسعه مراكز   " ،   "توسعه و افزايش سرانه فضاي سبز جهت رسيدن به سرانه استاندارد          "،  

همچنـين انجـام    .  بيشترين تاثير را در رضايتمندي شهروندان دارند       "تفريحي و گردشگري  

شناسـايي  " و   " كيفيت پروژه هاي عمرانـي     يبهبود و نظارت بر اجرا و ارتقا       "طرح هاي 

ثير را در رضايتمندي شـهروندان از عملكـرد         أ كمترين ت  " مشاغل مزاحم وساماندهي آنها   

 .رندشهرداري دا

 9همبستگي پيرسون نشان داد بين ميزان رضـايتمندي مـردم از عملكـرد شـهرداري و                  -8

مورد از طرحها رابطه مثبت معناداري وجود دارد، يعني اجراي اين طـرح هـا بـا افـزايش                  

پيـشنهاد مـي گـردد شـهرداري محتـرم بـا اجـراي           . رضايت شهروندان همراه خواهد بود    

؛ ايـن طرحهـا     هروندان را هرچه بيـشتر افـزايش دهـد        طرحهاي ذيل بتواند رضايتمندي ش    

 : ازعبارت است

 ؛ توجه جدي  در تكميل طرحهاي نيمه تمام عمراني -1
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 ؛ فضاي سبز جهت رسيدن به سرانه استاندارد يتوسعه و افزايش سرانه -2

  ؛توسعه شبكه آب فضاي سبز -3

 ؛...ا، بوستان ها واستفاده از گونه هاي سازگار و ماندگار در احداث فضاي سبزه -4

  ؛رميم و تكميل فضاي سبز حاشيه و رفوژ خيابانهاي سطح شهرت -5

  ؛ مراكز تفريحي و گردشگري يوسعهت -6

افكن،  وسعه و تجهيـز بوسـتانها ، مراكـز تفريحـاتي بـه تجهيـزات نـوين پرتـو             ت -7

  ؛، سيستم صوتي و نيمكتنورافكن

  ؛و نقل زباله در سطح شهرهسازي و نوسازي تجهيزات و وسائط نقليه حمل ب -8

 ؛هبه روز نمودن روشهاي جمع آوري و حمل و نقل و دفع زبال -9
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