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Abstract 
 

The accelerating rate of urbanization and population growth in the past three 

decades in developing countries, especially in Iran, has brought many issues in social, 

economic and political aspects, and made it necessary to urban managers to prepare a 

comprehensive plan in the housing market. For such a program, assessing the housing 

indicators is a necessary tool to estimate the needs of housing sector in the country. Aim of 

this study is accomplish the spatial analysis of quantitative and qualitative indicators of 

housing in city of Izeh. Research method is theoretical-applied, based on the goals, and 

descriptive-analytical, based on data gathering. To measure the difference between the five 

regions of the city, 9 quantitative and qualitative indicators of housing have been applied. 

Then, after collecting information and statistical data, the Fuzzy TOPSIS decision-making 

technique and GIS were used. In the fuzzy TOPSIS decision model, zones 2 and 3 with 

weights of 0.582 and 0.588 estimated as rich, zones 4 with weights of 0.392 and was semi 

rich, and zones 1 and 5 with weights 0.368 and 0.364 were poor. In general, the final result 

of this study shows the mismatch between the distribution of quantitative and qualitative 

indicators of housing in the regions of city of Izeh. 

 

Keywords: Spatial Analysis, Quantitative and Qualitative Indicators of Housing, Fuzzy TOPSIS 

Technique, Izeh City Regions.

                                                             
∗ Corresponding Author: sajadmonfared@yahoo.com 
Cite this article: Monfared, S., Parizadi, T. (2021). Evaluation and analysis of Ilam municipality 
Performance, based on Citizens’ satisfaction. Journal of Sustainable Urban & Regional 
Development Studies (JSURDS), 2(3), 103-119. 

http://www.srds.ir/?_action=article&au=972076&_au=Sajad++Monfared&lang=en
http://www.srds.ir/article_142195.html?lang=en#aff1
http://www.srds.ir/?_action=article&au=972080&_au=Taher++Parizadi&lang=en
http://www.srds.ir/article_142195.html?lang=en#aff2
mailto:sajadmonfared@yahoo.com


 منطقه ای شهری و  مطالعات توسعه پایدار
 

 
 
 

 

  1044 ، پاییز5شماره پیاپی  ،3شماره  ،2دوره

 143-119صفحات 

 2673-4670شاپا:

 

 ارزیابی و تحلیل عملکرد شهرداری ایلام بر پایه رضایتمندی شهروندان
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 چکیده

ای بر کیفیت زندگی شهروندان دارد. از اینرو رضایتمندی شهروندان امروزه، شهرداری نهادی است که تأثیر عمده

تلاش شده است تا با استفاده از نظر  پژوهشدر این یارهای سنجش عملکرد شهرداری است. ترین معیکی از مهم

در این پژوهش  پژوهشسنجیده شود. روش  گوناگونهای در حوزهت آنان از عملکرد شهرداری ایلام شهروندان، میزان رضای

را کلیه ساکنان  پژوهشتحلیلی است و از پرسشنامه برای کسب نظر شهروندان استفاده شده است. جامعه آماری  -توصیفی

حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران محاسبه شده و اطلاعات مورد نیاز از سطح نواحی شهر  دهند.تشکیل میشهر ایلام 

نشان  پژوهشنتایج  به کار گرفته شده است.  SPSSها نرم افزار هایلام به دست آمده است. همچنین جهت سنجش داد

دهد که میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری ایلام در سطح مطلوبی قرار ندارد. از طرف دیگر، میزان می

-2بیشترین و ناحیه  1-1ناحیه رضایتمندی شهروندان در نواحی مختلف شهر دارای تفاوت معناداری است. به صورتی که 

  .ه استمیزان رضایتمندی شهروندان را به خود اختصاص داد ترینکم 2
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 مقدمه و بیان مسأله
ها پرداخته و فعالیت عناصر ن اهداف و برنامهباشند که به تعییهرها به عنوان یک سامانه، نیازمند مدیریت میش

با ظهور مدیریت جدید عمومی، بخش عمومی با تقاضای رو به رشد . (133:1331مختلف شهری را هماهنگ نماید )اقبالی،

 Boyne)یش کیفیت عملکرد عمومی مواجه است برای نشان دادن کارایی و مقرون به صرفه بودن و در نتیحه علاقه به افزا

& Chen, 2006; Osborne & Gaebler, 1992) . 

در نتیجه شناخت (. Mzini,2011:2) ریزی و نظارت مستمر استبهبود کیفیت خدمات عمومی، نیازمند برنامه

آورد که تصمیمات سنجیده و منطقی ای فرصت را فراهم میفرایند ارزیابی به عنوان ابزار مدیریتی در دست مدیران توسعه

 .(210:1333سان پور،اتخاذ نمایند )سا

ها، نقش مهمی در ایجاد های عمومی ارائه دهنده خدمات در سطح محلی مانند شهرداریکارآمدی سازمان  

های توسعه در هر جامعه دارد. اما داوری صحیح در مورد این توان زمانی میسر است که عملکرد آنها با استفاده از ظرفیت

یکی از ابزارهایی است که میزان توفیق یا شکست یک سازمان « سنجش عملکرد»های دقیق مورد سنجش قرار گیرد. روش

 (.12:1339دهد )ایمانی جاجرمی و فیروز آبادی،را نشان می

هایی ها اصولاً نقش بسیار مهمی در ایجاد رضایت یا نارضایتی دارند. در عملکرد سازمانی، عملکردعملکرد سازمان

های )شهرداری( می گردد. زمانی که عملکرد ت و منفی شهروندان نسبت به سازمانهای مثبوجود دارد که باعث نگرش

 نیا و موسویشود )حکمتآورده سازد رضایتمندی شهروندان حاصل میرا بر های شهروندانشهرداری بتواند نیاز

-ر عینی و ذهنی میبه طور کلی، بررسی و سنجش عملکرد شهرداری و نحوه ارائه خدمات شهری از دو منظ (.133:1339،
تواند صورت گیرد. در منظر عینی، کیفیت ارائه خدمات شهری بر پایه سنجش آنها نسبت به معیارها و استانداردهایی 

شود. اما در منظر ذهنی، احساس مردم و میزان رضایت بهره برداران از گیرد که توسط مراجع مرتبط تنظیم میصورت می

 (.210:1331پور و همکاران،و چگونگی عملکرد ارائه دهندگان خدمات است )برک خدمات شهری، تعیین کننده کیفیت

در پژوهش حاضر سعی شده است با سنجش و ارزیابی میزان رضایت ساکنان نواحی مختلف شهر ایلام از عملکرد 

دان به چه میزان عملکرد شهرداری ایلام و کیفیت خدمات شهری از  دید شهرون :شهرداری به این نکته پی برده شود که

 است؟

 های مختلف خدمات شهری چگونه است؟از طرف دیگر میزان رضایتمندی شهروندان در حوزه

 رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری ایلام در نواحی مختلف شهر چگونه است؟

 و متغیرهای اجتماعی نظیر سن، جنسیت و تحصیلات چه رابطه ای با رضایتمندی شهروندان دارند؟ 

 

 پژوهش هایرضیه ف
 قرار ندارد.   مطلوبیهرداری ایلام در سطح رسد میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شبه نظر می

 باشد. رسد میزان رضایتمندی شهروندان در حوزه های مختلف خدمات شهری متفاوت میبه نظر می

 

 اهداف پژوهش
 آگاهی از میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در حوزه خدمات شهری

 های مختلف خدمات شهریررسی رضایتمندی شهروندان در حوزهب

 در رضایتمندی شهروندانگذار بررسی متغیرهای اجتماعی تأثیر



 
 
 

 ارزیابی و تحلیل عملکرد شهرداری ایلام بر پایه ....
145 

 

 مبانی نظری پژوهش

 خاص کارکردهاى داراى کدام هر سیستم این ساختار که کندمى عمل باز و پویا سیستم یک صورت به شهر

 در هاکارکرد و هاعملکرد این .کنندمى عمل سیستم ساختارهاى سایر با متقابل ارتباط در حال عین در و بوده خود

 کرد جهتو نکته این به باید اما .تولیدند باز حال در همچنین و تحول و تغییر حال در فضایى  مکانى و زمانى پیوستگى

 سیستم هم امر همین و است آن هاىعملکرد و هاکارکرد ساختارها، اجزاء، تمام از فراتر چیزى شهرى سیستم کل که

 اداره به بلکه شهرى ساختارهاى و عناصر و اجزا اداره به صرفاً نه شهرى، مسائل به کلان دیدى با که طلبدمى را مدیریتى

 (. 33:1331بپردازد )محمدی، شهرى سیستم کلیت

ای که اهداف و ابزارهای رسیدن به آنها را مشخص کند و هر فعالیت اجتماعی بدون وجود مدیریت سازمان یافته

-گراید. شهرها نیز به عنوان یک سامانه نیازمند مدیریت مینظمی میپاشد و به بیها را هماهنگ سازد، از هم میفعالیت
 . (133:1331)اقبالی، اخته و فعالیت عناصر مختلف شهری را هماهنگ نمایدها پردباشند که به تعیین اهداف و برنامه

 آسایش و رفاه بتوانند تا شوندمی مدیریت شهرها است یافته اساسی تحول جهان در شهری مدیریت امروزه

 هایحطر و هابرنامه موفقیت در مهمی نقش و است وسیعی تشکیلات دارای شهری مدیریت کنند مینأت را خود ساکنان

 فرهنگ، ،حتفری زمین، کاربری مسکن، عمومی، رفاه شهر، در مرور و عبور جریان جمعیت، نیاز رفع مچنینه و شهری توسعه

  .(39:1311، )تقوایی و صفر آبادی دارد عهده بر هاآن امثال و زیربنایی سیساتأت اقتصاد،

ن را چارچوب و پایه و اساس مطالعات شهر داند، بلکه آویلیامز مدیریت شهری را یک تئوری و چشم انداز نمی

کند که مدیریت شهری ارتباط قوی و تنگاتنگ با ماهیت شهر از یک طرف و ساختارهای اجتماعی و داند. او اضافه میمی

دهند و مردم شهر های دولتی که در شهر خدمات ارائه میاقتصادی از طرف دیگر دارد. همچنین مدیریت شهری با سازمان

 .(Mcgill,1998:464)تنگاتنگی دارد  ارتباط

آورد که تعریف پذیر نیست. آنچه اهمیت دارد شمار میاسترن مفهوم مدیریت شهری را مفهومی چند وجهی به 

آورد که این خود مستلزم توجه به نحوه و شمار میاین است که او مدیریت شهری را مفهومی هماهنگ و یکپارچه به 

زی کالبدی به مدیریت شهری است. این مسئله را نباید از نظر دور داشت که مدیریت شهری نوعی ریضرورت گذار از برنامه

 (.11:1311سازد )ملکان،رویکرد هماهنگ و یکپارچه را نسبت به مسائل شهری در کشورهای در حال توسعه ضروری می

 

 نهاد شهرداری
ها ها جستجو کرد. در تشکیل شهرداریانسان ها را باید در نیازهای مشترک اجتماعیفلسفه تشکیل شهرداری 

توانند احتیاجات خود را تشخیص این اصل مورد نظر است که مردم هر محل بهتر از مراکز حکومتی دوردست می اصولاً

 جهت اجرای مدیریت شهری ها اساساًها را تعیین نمایند و برای رفع آنها اقدام کنند. فلسفه وجودی شهرداریداده و اولویت

 باشد. ه خدمات و رفع حوایج و مشکلات شهروندان میئو ارا

به طوری که ساکنان یک شهر دارای نیازهای مشترک فراوانی هستند که خود به تنهایی قادر به برآورده ساختن 

-را به او می ولیت برآورده ساختن این نیازهاسئباشند. بنابراین با مشارکت یکدیگر و یا انتخاب افراد یا فردی که مها نمینآ
 (.133:1333نیا و قنبری هفت چشمه،)حکمت کننددهند، به تأسیس شهرداری اقدام می

 برخوردار کشور اداری هاینسازما نظام در خاصی جایگاه از شهری، مدیریت عنصر ترینممه عنوان به شهرداری

 نهاد یک شهرداری مفهوم این با .شودمی محسوب عمومی هایمؤسسه وجز اداری، و حقوقی لحاظ به شهرداری. است

 باید خود وظایف قلمرو در و است مردم نمایندگان یا مردم رأی از ناشی آن رسمیت و اقتدار که است غیردولتی اما عمومی

 . (13:1339،همکاراننژاد و )حاتمید باش عمل استقلال دارای
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 خدماتی و رفاهی ،عمومی نیازهای رفع برای شهر محدوده در که مستقل و محلی حقوقی، است سازمانی شهرداری

 هدف .شود فصل و حل شهروندان مشارکت با امور که است آن منظور و گرددمی تشکیل دارد محلی جنبه که شهر مردم

 تأمین و شهری قوانین اجرای و وضع منظور به همچنین و است شهر مردم رفاهی و شهری تسهیلات تأمین شهرداری اصلی

 .(01:1331،)مسعودیفر کندمی فعالیت محلی کمشتر هاینیازمندی
 

 ها در ایرانوظایف شهرداری
 بندی کرد:توان در سه حوزه دستهها را به طور کلی میدر زمان حاضر وظایف شهرداری

گذاری و هماهنگی امور شهری، حقوق و ضوابط شهری، گیری و سیاستگذاری، شامل: تصمیموظایف سیاست -

 نظارت و کنترل.

 ریزی شهری، امور اقتصادی و مالی.ریزی، شامل: برنامهوظایف برنامه -

ها و تجهیزات شهری، خدمات شهری، خدمات فرهنگی و امور اجرایی، شامل: عمران شهری، زیرساخت -

 (.31:1330آبادی،اجتماعی )بر

 به کهگردد، بر می 1330تیر ماه 11مصوب شهرداری قانون ششم فصل به شهرداری وظایف تنظیم و تدوین

 تعیین قانونی اساس بر شهرداری وظایف عمده بنابراین. است شده حذف آن از یا الحاق آن به مواردی بعدی مصوبات موجب

-سازمان به وظایف از بسیاری مدت این طول ر. دسال پیش به تصویب رسیده است 31 که است شده
وظیفه بوده که  33 دارای شهرداری شده انجام بندی یمتقس رد شده است. واگذار خصوصی بخش یا و دولتی دوایر ها،

 (.120-123: 1331)رضویان، پذیرد% این وظایف توسط خود شهرداری انجام می01اکنون کمتر از 

 

 رضایتمندی
های اخیر، دیدگاهی که شهرداری را  به عنوان ارائه دهندگان خدمات عمومی به مثابه دستگاهی که در در سال

های مشتریان خود گویی به نیازها و خواستهشهرداری برای پاسخکند، رایج شده است. با توجه به این، می مقابل دولت عمل

ای اهمیت یافته نتایج عملکرد مانند رضایت مشتری، به طور فزایندهدر اثر این،  تا آنجا که ممکن است، تحت فشار است.

ز آنجا که ارائه خدمات اغلب در لحظه تماس بین کارکنان و ها، ااست. با توجه به ارائه خدمات عمومی در شهرداری

  .(Vermeern,2011:172) گذاردرفتار فردی کارکنان بر رضایت مشتری تأثیر می گیردمشتریان صورت می
ضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری، عامل اصلی بهبود مستمر در فرایند کارهایی است که در جهت 

(. گور معتقد 13:1330،گیرد )شیخ محمدی و تولیت زوارهود کیفیت مدیریت جامع شهری صورت میافزایش کارایی و بهب

ه خدمات از سوی سازمان شهرداری، قطع ئمندی آنها از ارااست شکاف ناگهانی و فزاینده میان توقعات شهروندان و بهره

 (.131:1311گردد )گور،می رضایتی و رضایتمندینظر از اینکه واقعی یا واهی باشند، باعث بروز نا

ایجاد حالت  اند.معنا کرده )برآورده کردن یا مایه خشنودی و ارضاء شدن( در فرهنگ لغت رضایتمندی را 

ه ئها و احتیاجات مراجعه کننده توسط اراآورده کردن تقاضارب مین نیازها وأخشنودی و مطلوبیتی که در نتیجه ت شادمانی،

 .(1331همکاران،)شایان و  رضایتمندی گفته می شود شود،گان ایجاد میکننده خدمت در مراجعه کنند

کنند. در بین ارزیابی افراد از کیفیت خدمات و یا کالاهای دریافت شده را رضایتمندی تلقی می گروهی دیگر

فوق می توان  هایشود. با ملاحظه دیدگاهها و انتظارات افراد، رضایتمندی اطلاق میبرخی دیگر برآورده شدن خواسته
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آید و یا ادراکی گفت، رضایتمندی یک فرایند است که طی قیاس میان عملکرد مورد انتظار و عملکرد واقعی به وجود می

 (.121:1311آید )هاشمی و یحیی پور،است که بر حسب ادراک شهروندان مختلف پدید می

 

 پیشینه پژوهش  
بررسی را یتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری یزد ( در مقاله خود میزان رضا1339حکمت نیا و موسوی)

عواملی  و دهد که میزان رضایتمندی شهروندان در سطح متوسط به پایین قرار داردنتایج پژوهش آنها نشان می اند.هکرد

همچون رضایت اجتماعی، آگاهی اجتماعی، مشارکت شهروندی، سن و وضعیت اجتماعی و اقتصادی بر میزان رضایمتندی 

 .است فراد تأثیرگذار بودها

ها و معیارهای مؤثر بر رضایتمندی شهروندان از ( به بررسی شاخص1333) در پژوهشی دیگر رفیعیان و خدایی

نشان داده است که سه متغیر دسترسی به خدمات، امنیت اجتماعی و  آنها اند. مطالعاتفضاهای عمومی شهری اقدام نموده

 باشند. در رضایتمندی شهروندان از فضاهای عمومی شهری می ترین عواملهویت مکانی از مهم

به ارزیابی عملکرد شهرداری بر پایه سنجش میزان رضایت مردم از  پژوهشی( در1331برک پور و همکاران)

دهنده رضایت متوسط مردم از پژوهش نشاناین . نتایج حاصل از اندشهر تهران پرداخته 11و  1خدمات شهری در مناطق 

دهندگان مانند جنسیت، سن، تحصیلات و میزان های اجتماعی پاسخباشد. همچنین از نظر ویژگید شهرداری میعملکر

 های معناداری میان نظرات ساکنان دو منطقه وجود دارد.آگاهی از وظایف شهرداری، تفاوت

ه شهروندان در شهر تهران مند بارزیابی پاسخگویی نظام»  ای با عنوان( در مقاله1311) واعظ مهدوی و همکاران

های پاسخگویی گانه شهرداری تهران در زمینه 22به سنجش عدالت در شهر و عملکرد مناطق «  Urban Heartمطالعه 

. اندهای استاندارد و رضایتمندی شهروندان پرداختهمند و شفاف به شهروندان، مشارکت اجتماعی آنان، میزان فعالیتنظام

دهد که عملکرد گانه شهرداری تهران نشان می 22حاکمیت از منظر عدالت به تفکیک مناطق های حیطه بررسی شاخص

 درصد بوده که بیانگر عملکرد متوسط است. 33حدود  1339کلی شهرداری در سال 

 

 روش پژوهش
، آوری اطلاعات نیزباشد. شیوه جمع تحلیلی می -پژوهش حاضر از نوع کاربردی و از لحاظ روش بررسی توصیفی

گانه شهر ایلام باشد. در این پژوهش میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در سطح نواحی چهارده پیمایشی می

ای، از طریق ارائه پرسشنامه، نظرات شهروندان در مورد ارزیابی قرار گرفته است. در این پژوهش ضمن مطالعه کتابخانه

با بررسی اطلاعات و همچنین تجزیه و تحلیل آنها با استفاده از نرم افزار  ارتباط با عملکرد شهرداری اخذ شده است و

SPSS افزار ها با استفاده از نرمها شده است. همچنین ترسیم نقشه سعی در تبیین مناسب دادهArc GIS  انجام گرفته

 است.

 

 گیری و حجم نمونهجامعه آماری، شیوه نمونه
احتمالی  گیری در این تحقیق از شیوه نمونه دهند.تشکیل میشهر ایلام جامعه آماری پژوهش را کلیه ساکنان 

های هر زیر مجموعه، متناسب با اعضای آن گیری باید تعداد نمونه. در این روش از نمونهتفاده شده استسبندی شده اطبقه

ینی مقادیر در فرمول کوکران، با جایگز . برای برآورد حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شده است.زیر مجموعه باشد

نفر  011تر شدن پژوهش، نگارنده حجم نمونه را به  نفر به عنوان حجم نمونه برآورد شده است. به علت دقیق 330تعداد 

گانه شهر ایلام متناسب با حجم جمعیت توزیع و  10ها در سطح نواحی افزایش داده است. بر همین اساس تعداد نمونه
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در  کارشناسانو دانشگاه از نظرات اساتید  ،روایی پرسشنامهجهت سنجش  پرسشنامه تکمیل گردید. 011مجموعاً تعداد 

و روایی آن مورد تایید قرار گرفته است. همچنین برای پایایی پرسشنامه روش آلفای زمینه مدیریت شهری استفاده شده 

محاسبه شده است. بنابراین در  313/1لفای کرونباخ در این پژوهش  نتایج ضریب آکرونباخ مورد استفاده قرار گرفته است. 

 .باشد مجموع روایی و پایایی پرسشنامه در سطح بالایی قرار داشته و قابل اعتماد برای پژوهش میدانی می

ها را در حالات  ها و معرفه تایی می باشد. این مقیاس مؤلفهمقیاس اندازه گیری در این پژوهش، طیف هفت

 باشند.  های مساوی میگیری دارای فاصلهکند، که از لحاظ ارزش اندازه گیری مید اندازهخاصی از پدیده مور

 

 
 

 گیری طیف هفت تاییمقیاس اندازه :1شکل 

 

 های پژوهش    شاخص
های اصلی این پژوهش جهت ارزیابی میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری مبتنی بر مبانی شاخص

باشد. ها میها ، مصرحه در قانون مصوب شهرداریوص اهداف مدیریت شهری و وظایف شهرداریپذیرفته شده در خص

 ( ذکر شده است.1های استفاده شده در این پژوهش، در جدول )ها و معرفه مؤلفه
 

 از عملکرد شهرداری رضایتمندی شهروندان شاخص های :1جدول 

 

 عمران شهری

-های سطحی، برنامهگذاری معابر و نصب لوحه نام آنها، برنامه جمع آوری و دفع آبنامها و میادین، ها، کوچهایجاد خیابان
بینی و اقدامات لازم جهت محافظت شهر در مقابل های توسعه شهری، ایجاد تأسیسات و تسهیلات عمومی شهری، پیش

 حوادث طبیعی، زیبا سازی و بهبود محیط کالبدی شهر

 

 خدمات شهری

هداشت محیط از طریق جمع آوری زباله،تنظیف معابر و ...، احداث، توسعه و نگهداری فضای سبز عمومی کنترل پاکیزگی و ب
ها، ایجاد و توسعه مبلمان شهری، اقدام در جهت توسعه وسایل حمل و نقل عمومی، تعیین محل مناسب برای توقف و پارک

 هداشتی در سطح شهر، احداث میادین میوه و تره بارهای بوسایل نقلیه، روشنایی و امنیت معابر در شب، احداث سرویس

نظارت بر ساخت و سازها، جلوگیری از سد معبر و مشاغل مزاحم، جلوگیری از ایجاد صنایع مزاحم و انتقال آنها به خارج از  نظارت

 گری، صدور پروانه کسب برای اصناف، اخذ عوارض شهریشهر، جلوگیری از تکدی

 

 -اجتماعی

 فرهنگی

های عمومی در سطح ن فضاهای ورزشی و اوقات فراغت، تأسیس مؤسسات عمومی و فرهنگی، برگزاری مراسم و جشنتأمی

های مربوط به شهر، تکریم ارباب رجوع، گیریمنطقه، رسیدگی به شکایات مردم از شهرداری، مشارکت دادن مردم در تصمیم

 طلاع عمومهای شهرداری جهت اانتشار عملکرد و صورت درآمد و هزینه

 

 محدوده مورد مطالعه 
 33درجه و  32دقیقه طول شرقی و  29درجه و  09شهر ایلام مرکز استان ایلام از نظر موقع جغرافیایی در 

دقیقه عرض شمالی واقع شده است و از نظر موقعیت جغرافیایی در غرب و جنوب غربی کشور قرار دارد. ارتفاع این شهر از 

ای کوهستانی و در دامنه جنوبی کبیرکوه از سلسله جبال زاگرس واقع شده . این شهر در درهمتر است 1393 سطح دریا

همچنین بر اساس مطالعات طرح تفصیلی شهر ایلام که توسط  (.11:1393)مهندسین مشاور طرح و آمایش، است

 10منطقه،  0مشتمل بر تهیه شده است، نظام تقسیمات کالبدی شهر ایلام  1333مهندسین مشاور بعد تکنیک در سال 

 محله شهری بوده است. 33ناحیه و 

خیلی زیاد -زیاد خیلی کم زیاد -متوسط  زیاد  متوسط -کم  متوسط   کم 
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 : موقعیت جغرافیایی شهر ایلام 2شکل 

 

 
 : محدوده مناطق و نواحی شهر ایلام 3شکل 
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 داده ها تجزیه و تحلیل
با میانگین  1-1بر پایه نتایج حاصل از پژوهش، در حوزه عمران شهری بالاترین میزان رضایتمندی به ناحیه 

ترین میزان رضایتمندی باشد. پایینمی 3/3با میانگین  0-2و  1-2های بعدی متعلق به نواحی اختصاص دارد. رتبه 13/3

مشاهده شده است. در کل شهر نیز میزان  رضایت شهروندان  93/2با میانگین  2-2در حوزه عمران شهری نیز در ناحیه 

دست آمده در پژوهش، میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری در حوزه باشد. با توجه به نتایج به را دارا می 11/3امتیاز 

متوسط قرار دارند.  -در طیف رضایتمندی کم 0-0و  0-1، 3-2، 3-3،3-1 ،0- 2 ،1-2، 1-1عمران شهری در نواحی

با امتیاز باشد. میانگین رضایمندی کل شهر در این حوزه رضایتمندی در این حوزه در بین دیگر نواحی به میزان کم می

 گیرد.متوسط قرار می -در طیف کم 11/3

گردد. میانگین رضایتمندی در مشاهده می1-1در حوزه خدمات شهری، بالاترین میزان رضایتمندی باز در ناحیه 

 32/2با میانگین  2-2ترین میزان رضایتمندی در این شاخص نیز متعلق به ناحیه باشد. پایینمی 93/3این ناحیه برابر با 

ناحیه نیز در طیف رضایتمندی کم قرار  3متوسط و  -ناحیه در طیف رضایتمندی کم  11ختصاص دارد. در این حوزه ا

باشد که این امر را دارا می 3/ 10گیرند. میزان رضایت نهایی شهروندان از عملکرد شهرداری ایلام در این حوزه، میانگین می

 دهد.متوسط شهروندان را نشان می -رضایت کم 

که حاکی از رضایت  است 1-1مربوط به ناحیه  10/0بالاترین میزان رضایتمندی در حوزه نظارت با میانگین 

 91/2با میانگین  2-2ترین میزان رضایت نیز متعلق به ناحیه متوسط شهروندان از عملکرد شهرداری در این حوزه است. کم

دهد که شهروندان از عملکرد شهرداری در این حوزه در حد کم ( در کل شهر نشان می29/3باشد. میانگین رضایتمندی)می

 متوسط رضایت دارند. -

 2-2ترین میزان نیز در ناحیه و کم 3-1فرهنگی بالاترین میزان رضایتمندی در ناحیه  -در حوزه اجتماعی

 گیرد.گردد. میانگین رضایت شهروندان در این حوزه نیز در طیف کم قرار میمشاهده می

است که شهرداری  حوزه نظارت مربوط بههای چهارگانه در کل شهر بالاترین میزان رضایت شاخص در بین

 -رضایتمندی نیز در حوزه اجتماعی میزان ترینکم همچنین توانسته در این قسمت رضایت نسبی شهروندان را جلب کند.

ری و اهمیت ندادن به این حوزه نسبت به حوزه این امر می تواند ناشی از کوتاهی و قصور شهردا شود.اقتصادی مشاهده می

 های دیگر باشد.

با میزان  1-1گانه، ناحیه  ها در بین نواحی چهاردهبندی نهایی میزان رضایتمندی در مجموع شاخصدر رتبه

 یتحکا متوسط شهروندان در این ناحیه از عملکرد شهرداری-رضایت کم ازقرار دارد. این امر  31/3رضایتمندی نهایی 

این امر می تواند ناشی از تجمع اکثر امکانات شهر در این ناحیه باشد که باعث رضایت شهروندان این ناحیه گردیده  دارد. 

 است.

ترین های دوم و سوم جای دارند. پاییندر رتبه 21/3و  00/3نیز با میانگین رضایتمندی  0-2و  3-1نواحی 

. این ناحیه از در طیف رضایتمندی کم قرار دارد 03/2گردد که با امتیاز مشاهده می 2-2میزان رضایتمندی در ناحیه 

نواحی حاشیه ای شهر است که نسبت به نواحی دیگر شهر از امکانات کمتری برخوردار است. همچنین کم توجهی 

 شده است.شهرداری در تخصیص عادلانه امکانات شهری به این ناحیه باعث نارضایتی شهروندان در این قسمت از شهر 
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 : میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در نواحی شهری ایلام2جدول 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

گذاری معابر و نصب لوحه نام بر اساس نتایج پژوهش، در حوزه عمران شهری بالاترین میزان رضایت در شاخص

زیبا سازی و بهبود محیط کالبدی شهر و رتبه بعدی به برنامه  شود. رتبه دوم به شاخصمشاهده می 13/3نام آنها با امتیاز 

ترین میزان رضایتمندی در این حوزه نیز به شاخص ایجاد تأسیسات های سطحی اختصاص دارد. کمجمع آوری و دفع آب

 تعلق گرفته است. 33/2و تسهیلات عمومی شهری با امتیاز 

شت محیط از طریق جمع آوری زباله، تنظیف معابر و در حوزه خدمات شهری، شاخص کنترل پاکیزگی و بهدا

های روشنایی و امنیت معابر های بعدی به شاخصدارای بالاترین میزان رضایتمندی در بین شهروندان بوده است. رتبه غیره

ه ترین میزان رضایت نیز بها مشاهده شده است. پاییندر شب و احداث، توسعه و نگهداری فضای سبز عمومی و پارک

 های بهداشتی در سطح شهر اختصاص دارد.شاخص احداث سرویس

های اخذ عوارض شهری، صدور پروانه کسب برای اصناف و نظارت بر ساخت و سازها به در حوزه نظارت شاخص

ترین رضایت نیز در شاخص جلوگیری از تکدی گری ترتیب دارای بالاترین رضایتمندی در میان شهروندان بوده است و کم

 هده شده است.مشا

فرهنگی نیز میزان رضایت شهروندان دارای وضعیت نامطلوبی بوده است به صورتی که  -در حوزه اجتماعی

بوده است که این امر حاکی از رضایت  12/2بیشترین رضایمندی در شاخص  تأسیس مؤسسات عمومی و فرهنگی با امتیاز 

عمران  ناحیه منطقه

 شهری

خدمات 

 شهری

-اجتماعی نظارت

 فرهنگی

رضایتمندی در 

 سطح ناحیه

رتبه 

 ناحیه

رضایتمندی 

در سطح 

 منطقه

رتبه 

 منطقه

 

1 

 

 1/3 1 59/3 76/2 10/0 73/3 97/3 1-1ناحیه 

 

 

 

2 

 5 21/3 57/2 32/3 00/3 5/3 1-2ناحیه 
 13 66/2 03/2 72/2 77/2 97/2 1-3ناحیه 

 11 73/2 02/2 45/3 79/2 96/2 1-0ناحیه 

 

2 

 0 70/2 12 71/2 21/2 49/3 43/3 93/2 2-1ناحیه 

 10 07/2 13/2 76/2 52/2 73/2 2-2ناحیه 

 

 

3 

 1 2/3 2 00/3 47/3 67/3 5/3 05/3 3-1ناحیه 

 0 23/3 71/2 71/3 15/3 03/3 3-2ناحیه 

 7 17/3 67/2 17/3 22/3 05/3 3-3ناحیه 

 9 99/2 67/2 47/3 49/3 43/3 3-0ناحیه 

 

 

0 

 3 47/3 6 47/3 70/2 20/3 33/3 49/3 0-1ناحیه 

 3 26/3 91/2 27/3 35/3 5/3 0- 2ناحیه

 7 40/3 27/2 7/3 02/3 77/2 0-3ناحیه 

 14 90/2 52/2 13/3 15/3 95/2 0- 0ناحیه

 − − − 43/3 50/2 27/3 10/3 19/3 کل شهر
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های های تکریم ارباب رجوع و همچنین برگزاری مراسم و جشنخصهای دوم و سوم نیز به شاباشد. رتبهکم شهروندان می

-ترین میزان رضایتمندی نیز در شاخص مشارکت دادن مردم در تصمیم گیریعمومی در سطح منطقه اختصاص دارد. کم
 باشد. می 23/2شود که دارای امتیاز های مربوط به شهر مشاهده می

فرهنگی را می توان ناشی از درک  -ندان در حوزه اجتماعیدر واقع دلیل میزان رضایتمندی ضعیف شهرو

های کاری و نگاه صرف کالبدی به شهر دانست. آنجایی که مدیریت شهری تمام توان خود را ناصحیح مدیران شهر از حوزه

-فراهم میها موجبات نارضایتی شهروندان را نماید و با بی توجهی به دیگر حوزهمصروف حوزه های عمرانی و خدماتی می
 نماید.

گذاری معابر و نصب های پژوهش، بالاترین میزان رضایت شهروندان مربوط به شاخص نامدر بین همه شاخص

های کنترل را کسب نموده است. رتبه دوم و سوم متعلق به شاخص 13/3لوحه نام آنها بوده است که امتیازی معادل 

-تنظیف معابر و ... و همچنین اخذ عوارض شهری بوده است. پایین پاکیزگی و بهداشت محیط از طریق جمع آوری زباله،
دیده شده  23/2های مربوط به شهر با امتیاز ترین میزان رضایتمندی نیز در شاخص مشارکت دادن مردم در تصمیم گیری

 (3است.)جدول 

دهد که بین یشود، نتایج آزمون همبستگی پیرسون نشان م( مشاهده می0) همان گونه که در جدول شماره

فرهنگی رابطه معناداری وجود دارد. از  -رضایتمندی از  عمران شهری با رضایتمندی از خدمات شهری، نظارت و اجتماعی

معنادار است.  درصد 11توان گفت که این همبستگی در سطح باشد، میمی 111/1آنجا که سطح معناداری آزمون 

ها نیز میزان با افزایش رضایتمندی از عمران شهری در دیگر شاخصهمچنین این رابطه مثبت است، بدین معنا که 

و  123/1یابد. بیشترین میزان همبستگی عمران شهری با شاخص خدمات شهری به میزان رضایتمندی افزایش می

 است. 303/1فرهنگی به میزان  -عیکمترین همبستگی نیز با شاخص اجتما
وجود دارد. این همبستگی  923/1بستگی مثبت و بالایی برابر با بین رضایتمندی از خدمات شهری و نطارت هم

قابل اطمینان است. همچنین بین رضایتمندی از خدمات شهری و شاخص  درصد 11و در سطح  111/1با درجه معناداری 

را نشان  111/1وجود دارد. از آنجا که درجه معناداری مقدار  331/1فرهنگی همبستگی مثبت و بالایی به میزان  -اجتماعی

 (.3)جدول  معنادار استدرصد  11شد که این رابطه در سطح دهد نتیجه گرفته میمی
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 وهشهای پژ: میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری بر اساس شاخص3جدول 
 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 های پژوهش با عمران شهری: همبستگی بین شاخص0جدول 
 فرهنگی -اجتماعی نظارت خدمات شهری همبستگی

 

 عمرانی

 303/1 991/1 123/1 ضریب همبستگی پیرسون
 111/1 111/1 111/1 معناداری

 011 011 011 تعداد

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 

 

 

 

 

عمران 

 شهری

های پژوهششاخص  رتبه میزان رضایتمندی 

 11 12/3 ها و میادینها، کوچهایجاد خیابان

 1 13/3 گذاری معابر و نصب لوحه نام آنهانام

 11 10/3 های سطحیببرنامه جمع آوری و دفع آ

 13 113/2 های توسعه شهریبرنامه

 13 33/2 ایجاد تأسیسات و تسهیلات عمومی شهری

 13 133/2 پیش بینی و اقدامات لازم جهت محافظت شهر در مقابل حوادث طبیعی

 1 33/3 زیبا سازی و بهبود محیط کالبدی شهر

 

 

 

 

خدمات 

 شهری

ز طریق جمع آوری زباله،تنظیف معابر و کنترل پاکیزگی و بهداشت محیط ا

... 

32/3 2 

 3 32/3 هااحداث،توسعه و نگهداری فضای سبز عمومی و پارک

 11 11/2 ایجاد و توسعه مبلمان شهری

 19 112/2 اقدام در جهت توسعه وسایل حمل و نقل عمومی

 11 13/2 تعیین محل مناسب برای توقف وسایل نقلیه

 0 99/3 معابر در شب روشنایی و امنیت

 23 91/2 های بهداشتی در سطح شهراحداث سرویس

 12 11/3 احداث میادین میوه و تره بار

 

 

 

 نظارت

 9 31/3 نظارت بر ساخت و سازها

 1 22/3 جلوگیری از سد معبر و مشاغل مزاحم

 10 132/2 ها به خارج از شهرجلوگیری از ایجاد صنایع مزاحم و انتقال آن

 20 33/2 جلوگیری از تکدی گری

 3 90/3 صدور پروانه کسب برای اصناف

 3 31/3 اخذ عوارض شهری

 

 

 

 -اجتماعی

 فرهنگی 

 23 91/2 تأمین فضاهای ورزشی و اوقات فراغت

 21 12/2 تأسیس موسسات عمومی و فرهنگی

 22 92/2 های عمومی در سطح منطقهبرگزاری مراسم و جشن

 29 31/2 یات مردم از شهرداریرسیدگی به شکا

 23 23/2 های مربوط به شهرمشارکت دادن مردم در تصمیم گیری

 21 93/2 تکریم ارباب رجوع

 21 31/2 های شهرداری جهت اطلاع عمومانتشار عملکرد و صورت درآمد و هزینه
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 های پژوهش با خدمات شهرین شاخص: همبستگی بی5جدول 

 فرهنگی -اجتماعی نطارت همبستگی
 

خدمات 

 شهری

 579/4 725/4 همبستگی پیرسونب ضری

 444/4 444/4 معناداری

 044 044 تعداد

 .های پژوهشمنبع: یافته

 

دارد. وجود  311/1فرهنگی همبستگی بالایی به میزان  -بین رضایتمندی از شاخص نظارت و شاخص اجتماعی

 .(9)جدول  قابل اطمینان است درصد 11و در سطح  111/1این رابطه با درجه معناداری 

 
 های پژوهش و شاخص نظارت: همبستگی بین شاخص7جدول 

 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

-رضایتمندی شهروندان نواحی شهر ایلام از عملکرد شهرداری بر اساس شاخصارزیابی سطح 
 های رضایتمندی با استفاده از آزمون تحلیل واریانس و تست دانکن

و  13/1از  تر کوچک. اگر میزان آن ردیگ یممعیار قرار  معناداری آزمون، در ارزیابی تحلیل واریانس ، مقدار

.  اما در باشد یمدرصد  13قضاوت کرد که بین گروه های مورد مطالعه تفاوت در سطح  توان یمباشد،  11/1از  تر بزرگ

 درصد معنادار است.  11گفت که این تفاوت در سطح  توان یمباشد،  11/1از  تر کوچکصورتی که عدد به دست آمده 

آمده، معنادار  بدست sig=000، سطح معناداری شود یم( مشاهده 1ی که در جدول )طور هماندر این پژوهش، 

. به این معنا که افراد باشد یم. این امر نشان دهنده معنادار بودن ارزیابی ما کند یمدرصد تأیید  11بودن آن را در سطح 

. به باشند یمدارای اختلاف نظر   یشهردارگانه شهر ایلام در ارزیابی عملکرد مورد پرسش قرار داده شده در نواحی چهارده

 ف نظر موجب معنادار شدن و اختلاف سطح نواحی با همدیگر شده است. نحوی که این اختلا

از تست دانکن استفاده  ها مؤلفهبرای بررسی و مشخص شدن اختلاف معناداری نواحی در ارزیابی  ادامهدر 

مگن و های هنتایج به دست آمده از تست دانکن اثرات بین نواحی مختلف را در وضعیتی معنادار به سمت گروه .شود یم

ترین جایگاه در بین دارای پایین 2-2شود، ناحیه ( مشاهده می3گونه که در جدول ). همانکند یمبندی تقسیم نامعنادار

 1-1باشد. ناحیه می 1-0و  2-1، 1-3همه نواحی شهر است. این ناحیه دارای  بیشترین همگنی و روابط معنادار با نواحی 

، 3-1ناحیه نیز دارای روابط معناداری با نواحی  نسبت به سایر نقاط شهر است. این نیز دارای وضعیت رضایتمندی بهتری

 فرهنگی -اجتماعی همبستگی

 

 نظارت

 561/4 ضریب همبستگی پیرسون

 444/4 معناداری

 044 تعداد
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های باشد. در واقع شهروندان این نواحی در رضایتمندی از عملکرد شهرداری ایلام دارای دیدگاهمی 2-2و  2-3، 2-0

 اند. نزدیک به هم بوده

 ر ارزیابی میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری : نتایج آزمون آنوای یک طرفه  نظرات شهروندان د6جدول 

مجموع   

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین مجموع 

 مجذورات

F مقدار  سطح  

 معناداری

313/33 بین گروهی عمران شهری  13 213/0  339/3  111/1  

332/131 میان گروهی  339 039/1    

391/203 جمع  311    

019/01 بین گروهی خدمات شهری  13 111/3  131/3  111/1  

993/211 میان گروهی  339 321./    

131/201 جمع  311    

939/99 بین گروهی نظارت  13 121/3  331/1  111/1  

930/211 میان گروهی  339 333/1    

311/210 جمع  311    

فرهنگی -اجتماعی  323/31 بین گروهی   13 311/2  390/3  111/1  

311/239 میان گروهی  339 910/1    

913/291 جمع  311    

 .های پژوهشمنبع: یافته

 

                    

 : ارزیابی میزان رضایتمندی شهروندان در نواحی شهر ایلام با استفاده از تست دانکن7جدول       
 Subset for alpha = 0.05 نواحی

1 2 3 0 5 7 

2- 2ناحیه  07/2       

1-3ناحیه   66/2  66/2      

2-1ناحیه   71/2  71/2  71/2     

1-0ناحیه   73/2  73/2  73/2  73/2    

0-0ناحیه    90/2  90/2  90/2    

3-0ناحیه    99/2  99/2  99/2    

0-3ناحیه    40/3  40/3  40/3  40/3   

0-1ناحیه    47/3  47/3  47/3  47/3   

3-3ناحیه    17/3  17/3  17/3  17/3   

1-2ناحیه    21/3  21/3  21/3  21/3  21/3  

3-2ناحیه     23/3  23/3  23/3  23/3  

0-2ناحیه      26/3  26/3  26/3  

3-1ناحیه       00/3  00/3  

1-1ناحیه        59/3  

497/4 سطح معناداری  452/4  475/4  452/4  477/4  471/4  

 های پژوهشمنبع: یافته
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 رابطه بین ویژگی های اجتماعی شهروندان و سطح رضایتمندی

رفته، سطح رضایتمندی زنان نسبت به مردان در مرتبه بالاتری قرار های صورت گ:  بر اساس بررسیجنسیت

دهد که نرخ رضایتمندی زنان از عملکرد شهرداری در سطح شهر ایلام به میزان دارد. نتایج آماری به دست آمده نشان می

 باشد.می  19/2بوده است. این در حالی است که میزان رضایت مردان از عملکرد شهرداری برابر با  19/3

های مختلف سنی دارای درجات متفاوتی دهد که میزان رضایت شهروندان در گروه: نتایج مطالعه نشان میسن

بوده است. همچنین افراد  01/3سال است که معادل  39است. بالاترین میزان رضایتمندی مربوط به گروه سنی بیشتر از 

سال  23تبه بعدی قرار دارند. رتبه سوم متعلق به گروه سنی زیر در ر 31/3سال با میزان رضایتمندی  33-09با بازه سنی 

شود که مربوط می 29-33می باشد. رتبه چهارم به گروه سنی  13/3بوده است که نرخ رضایتمندی این دسته برابر با 

بوده است. از  31/2می باشد که برابر با  39-03بوده است. پایین میزان رضایتمندی نیز متعلق به بازه سنی  12/3معادل 

ترین رضایتمندی نیز به سال و کم 09شود که بیشترین رضایتمندی در افراد بالای نتایج به دست آمده چنین استنباط می

استفاده  Tاختصاص دارد. برای نشان دادن  وجود تفاوت بین میزان سن و رضایتمندی از آزمون  39-03افراد میانسال 

توان با می (Sig = 0/000)  ین آزمون نشان داد با توجه به میزان معناداری آزمونگردید. نتایج به دست آمده از ا

 درصد گفت که بین سن و رضایتمندی تفاوت وجود دارد. 11اطمینان 

 

 های سن و رضایتمندیتفاوت  معناداری بین شاخص  T : نتایج آزمون9جدول 

میانگین  Tمقدار   شرح

 جامعه

سطح  درجه آزادی

 معناداری

تلاف اخ

 میانگین

 درصد 95سطح اطمینان 

 کران پایین کران بالا

 -رضایتمندی 

 سن

357/22- 34024/1- 399 444/4 45733/4 17952/1- 01776/1- 

 .های پژوهشمنبع: یافته

 

باشد. رتبه می 32/3: بر اساس نتایج پژوهش، بالاترین میزان رضایتمندی در افراد زیر دیپلم با نرخ تحصیلات

بوده است. کمترین میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد  19/3م به افراد با مدرک دیپلم اختصاص دارد که معادل با دو

به دست آمده است. در مجموع  31/2شود که به میزان شهرداری نیز در افراد با مدرک فوق لیسانس و بالاتر مشاهده می

ت افراد رابطه معکوس دارد. یعنی با بالا رفتن سطح تحصیلات افراد می توان گفت که میزان رضایتمندی با سطح تحصیلا

 از میزان رضایت آنان کاسته می شود.

استفاده گردید.  نتایج  t-testبرای سنجش وجود یا عدم وجود تفاوت بین تحصیلات و رضایتمندی از آزمون 

درصد بین تحصیلات و رضایتمندی تفاوت معناداری وجود دارد. به طوری  11سطح اطمینان دهد که در آزمون نشان می

 که با افزایش میزان تحصیلات، شاهد کاهش میزان رضایتمندی می باشیم. 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 ارزیابی و تحلیل عملکرد شهرداری ایلام بر پایه ....
116 

 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 برای نشان دادن تفاوت بین میزان تحصیلات و رضایتمندی از عملکرد شهرداری t-test: نتایج آزمون 11دول ج

انگین می Tمقدار   شرح

 جامعه

سطح  درجه آزادی

 معناداری

اختلاف 

 میانگین

 درصد 95سطح اطمینان 

 کران پایین کران بالا

 -رضایتمندی 

 تحصیلات

211/0- 31111/1- 311 111/1 11113/1 19312/1- 03191/1- 

 های پژوهشمنبع: یافته

 

 پیشنهادها نتیجه گیری و
 شهروندان از اعظمی بخش که هستند، هایشهردار بزرگ شهرهای در ژهبوی عمومی هایسازمان پرکارترین از یکی

 رضایت دمع با گذر این گاهی البته و نمایندیم مراجعه هایشهردار به شهری خود امور با ارتباط در گوناگونی دلایل به بنا

ت کسب رضایتمندی شهروندان شهرداری ایلام نیز از این قاعده مستثنی نبوده، مستلزم راهکارهایی جه .بوده است همراه

  .باشدبه عنوان صاحبان اصلی شهر می

جهت برآوردن اهداف پژوهش حاضر، دو فرضیه در این پژوهش مورد بررسی قرار گرفته است که پس از تحلیل 

 گردد:نظرات شهروندان، نتایج آنها به صورت زیر بیان می

 قرار ندارد.   مطلوبیهرداری ایلام در سطح رسد میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شبه نظر می -1

نتایجی که از تحلیل نظرات شهروندان در باب عملکرد شهرداری به دست آمد بیانگر عملکرد نه چندان مطلوب شهرداری 

 به دست آمده که این امر 13/3 باشد. به طوریکه میانگین نظرات شهروندانایلام در ارائه خدمات شهری به شهروندان می

  دهنده رضایت کمتر از حد متوسط از عملکرد شهرداری ایلام بوده است.ننشا

بیشترین میزان رضایتمندی را کسب نموده است. این امر نمایگر  31/3با میانگین  1-1در بین نواحی شهری، ناحیه   

 00/3انگین رضایتمندی نیز با می 0-2و  3-1باشد. نواحی متوسط ساکنان این ناحیه از عملکرد شهرداری می -رضایت کم 

گردد که با امتیاز مشاهده می 2-2ترین میزان رضایتمندی نیز در ناحیه های دوم و سوم جای دارند. پاییندر رتبه 21/3و 

 در طیف رضایتمندی کم قرار دارد.  03/2

 باشد. رسد میزان رضایتمندی شهروندان در حوزه های مختلف خدمات شهری متفاوت میبه نظر می -2

دهد که توزیع امکانات شهری در همه نواحی شهر عادلانه نبوده است. این امر سبب شده ها نشان میحلیلت 

ای شهر، شدت نارضایتی از نحوه ارائه خدمات توسط شهرداری در مقایسه با دیگر نواحی است که در برخی از نواحی حاشیه

شود که به عنوان مرکز اصلی شهر شناخته می 1-1حیه شهر بیشتر باشد. در تحلیل نظرات شهروندان مشخص گشت که نا

باشد، ساکنان این ناحیه در همه و بیشترین تمرکز و دسترسی به امکانات و خدمات را نسبت به سایر نواحی شهر دارا می

 : میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری بر اساس سطح تحصیلات14جدول 

 انحراف معیار تعداد میانگین تحصیلات

32/3 زیر دیپلم  33 11110/1  

19/3 دیپلم  131 93933/1  

دیپلمفوق   31/2  33 91113/1  

11/2 لیسانس  112 91311/1  

31/2 فوق لیسانس و بالاتر  10 03331/1  

13/3 کل  011 91119/1  
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دیگر باشند. از طرف دهد، دارای رضایت بیشتری نسبت به بقیه نواحی شهر میهایی که شهرداری خدمات ارائه میحوزه

تری هستند، از همه نواحی دیگر شهر کمتر است ای شهر که به تبع دارای امکانات کممیزان رضایت ساکنان نواحی حاشیه

باشند. این امر ضرورت نگاه عادلانه به توزیع امکانات شهری در همه نواحی مشمول این وضعیت می 2-1و  2-2که نواحی 

نین بر اساس نتایج به دست آمده از پژوهش، مشخص شد که تفاوت معناداری همچ  سازد.شهر را بیش از پیش آشکار می

بین نواحی مختلف شهر و  میزان رضایتمندی ساکنان آن ناحیه از عملکرد شهرداری ایلام وجود دارد. نتایج به دست آمده 

 از تست دانکن مؤید این امر است.

درصد بین متغیرهای سن و رضایتمندی تفاوت وجود دارد.  11از طرف دیگر، مطالعات نشان داد که با سطح اطمینان  

، بیانگر تفاوت معنادار بین رضایتمندی و میزان تحصیلات بود به نحوی که با افزایش تحصیلات  Tهمچنین ارزیابی آزمون 

 شد. از میزان رضایتمندی کاسته می

 گیری این نظرات در جهت بهبود های مختلف شهری و به کارباره حوزه نظرخواهی مستمر از شهروندان در

 عملکرد شهرداری و افزایش رضایت شهروندان.

 های شهری.طراحی ساز و کارهایی به منظور جلب هرچه بیشتر مشارکت عمومی شهروندان در برنامه 

  .تشکیل شوراهای محلات به عنوان بازوی مشورتی شورای شهر 

 دان.تدوین ساز و کارهای مناسب جهت کسب پیشنهادات شهرون 

 های غیر دولتی.ایجاد بسترها و راهکارهایی جهت نظارت بر عملکرد مدیریت شهر توسط سازمان 

 .نگاه عادلانه به تمام مناطق شهر در توزیع و ارائه خدمات شهری 

 گذاری و توسعه اماکن رفاهی، تفریحی و فرهنگی جهت افزایش رضایت شهروندان.سرمایه 

 نری نظیر فرهنگسراها، سالنهای نمایش فیلم و...ایجاد و توسعه مراکز فرهنگی و ه 

 های شهروندی، قوانین و مقررات شهری و... از طریق چاپ بروشور، سازی شهروندان از حقوق و مسئولیت آگاه

 غیره. یزرهای تبلیغاتی، پیام کوتاه وکاتالوگ، ت
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