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 چکیده
منلدی شلهروندان سلاکر در شلهر مشلهد از      هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی و تجزیه و تحلیلل میلزان رضلایت     

بله مشلارکت ملالی در رابطله بلا پرداالت علوارا، مالیلا  و          هلا آنعملکرد اداری و مالی شهرداری و ارزیابی تمایل 

هلا زلز    ایر پژوهش از نظر روش تحقیق توصیفی، تحلیلی و از حیل  رلردآوری داده  های ادما  شهری است. هزینه

سلاکر در   51تلا   51ی سلنی  ی آماری ایر تحقیق رروه سنی واقع در فاصلهرردد.زامعهتحقیقا  پیمایشی محسوب می

ل حجل  نمونله بلا    شده است. حلداق استفاده بندی تصادفی طبقه نمونه ریریریری از روش شهر مشهد است.برای نمونه

هلا،  باشد. پس از رردآوری دادهبرآورد رردیده است. واحد تحقیق در ایر پژوهش فرد می 091استفاده از فرمول کوکران 

 دهلد یمل های ایر تحقیلق نشلان   یافته ، مورد تحلیل قرار ررفته است.SPSSافزار اطلاعا  کدرذاری و با استفاده از نرم

رسلانی صلحیو و   کرد شهرداری به زز دو شااص رفتار مناسب با ارباب رزوع و اطلاعمیزان رضایت شهروندان از عمل

درصد( از پاسخ دهنلدران   9/01به موقع، کمتر از سطو متوسط است.در مورد مشارکت مالی، درصد نسبتاً قابل توزهی )

کننلد.در  بلا تلیایر پرداالت ملی    اند که مالیا  و عوارا نوسازی و زرای  مربوط به شهرداری را با اکراه و اظهار داشته

های فردی و ازتماعی ل اقتصلادی( بلا متغیلر وابسلته )تمایلل و رفتلار بله          رابطه با همبستگی متغیرهای مستقل )ویژری

داری با متغیر ی معنیدهد که متغیرهای زنس، سر و تحصیلا  رابطهپرداات تعهدا  مالی(، نتایج ایر تحقیق نشان می

داری با مشارکت ملالی  ی معنیی سکونت، محل سکونت و میزان درآمد شهروندان رابطهمتغیر سابقهاما سه ،وابسته دارند

 دهد.آنان نشان نمی
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 مقدمه -1  

 طرح مسئله -1-1

شوند که های انسانی محسوب میتریر ازتماعتریر و پیچیدهتریر، پیشرفتهامروزه شهرها به عنوان متراک 

هلا بلا نظلام ملدیریت     ها مستلزم همزیستی شهروندان با یکدیگر و مشارکت آنی آنی حیا  و توسعهادامه

ها به دلیل ت شهری، شهرداریی مدیری(.در نظام رسترده513: 1090شهری کارآمد است )زعفرپور، مختار، 

های مختلف اقتصادی، ازتملاعی و  ی ادما  شهری و کنترل و نظار  بر زنبهوظایفی که در رابطه با ارائه

ها در انجام وظایف و رسیدن رردند.موفقیت شهرداریتریر سازمان محسوب میکالبدی بر عهده دارند، مه 

به میزان مشارکت فعال شهروندان در تیمیر بخشلی از منلابع   ی پایدار شهری تا حد زیادی به اهداف توسعه

با رادادهای شلهری   هاآنپذیری و براورد فعال ها و نیز احساس مسئولیت، قانونمالی مورد نیاز شهرداری

هلا  است.شهروندان زمانی ترغیب و تشویق به مشارکت در امور شهری اواهند شد که از عملکرد شهرداری

تواند نقش بسزایی در سازماندهی امور و ایجلاد رضلایت بلرای    . عملکرد شهرداری میرضایت داشته باشند

و شلفاف سلااتر    هایشهرداربه کارآمدی و بهبود عملکرد  تواندیمارزیابی عملکرد شهروندان داشته باشد.

 توانلد یمل کمک کند.ایر ارزیابی با استفاده از اطلاعا  حاصل از نظرسنجی از شلهروندان   هاان یهاتیفعال

انجام شده در شلهرداری بدسلت دهلد)رفیع پلورو      یهاتیفعالاطمینان لازم را در اصوص میزان اثربخشی 

 (.51: 1098 دیگران،

 

 ضرورت و اهمیت بررسی -1-2

زانبه و پایدار شهر زمانی عملی اواهد شد که شلهروندان از عملکلرد سلازمان شلهرداری     ی همهتوسعه

مندی باع  ارتقای سطو اعتماد عمومی بیر شهروندان و ملدیران شلهری   رضایت داشته باشند. ایر رضایت

هلای  لیتاواهد شد که ایر امر باع  حضور فعلال و مشلارکت شلهروندان در قبلال انجلام املور و مسلئو       

های مرتبط با مدیریت های نظارتی و کنترل رسمی در سازماندر نهایت کاهش هزینه.شهروندی اواهد شد 

 شهری و افزایش کارایی و بهبود مدیریت شهری را به دنبال اواهد داشت.

ها از عملکرد شهرداری رام نخست در ایجاد حس رضایت شهروندان، بررسی و تحلیل میزان رضایت آن

به مشارکت در انجام تکالیف شهروندی الود، بله ویلژه در رابطله بلا املوری اسلت کله          هاآنز تمایل و نی

دهد. از نگاهی دیگر ضرور  شلناات  شهروندان و شهرداری را در یک ارتباط مستقی  و رو در رو قرار می

و اصلول   رضایت و مشارکت شهروندان به ایر زهت دارای اهمیت اسلت کله اولاً یکلی از مبلانی اساسلی     

های ساز فرهنگ مشارکت برای رسیدن به آرمانها، زمینهباشد و ثانیاً شهرداریدموکراسی در دنیای امروز می

(.بنابرایر بررسی و تجزیه و تحلیل نظر شهروندان در مورد 51: 1077د )تنهایی، نباشی دموکراتیک میزامعه



 

بله   هلا آنبا مرازعلا  شلهروندان و میلزان تمایلل      عملکرد شهرداری در رابطه با امور اداری و مالی مرتبط

مشارکت در پرداات به موقع عوارا و مالیا  مربوط به ادما  شهری، از اهمیلت و ضلرور  ااصلی    

 باشد.براوردار می

 

 هدف تحقیق -1-3

مندی شهروندان ساکر در شهر مشهد هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی و تجزیه و تحلیل میزان رضایت

به مشارکت مالی در رابطه بلا پرداالت علوارا،     هاآناداری و مالی شهرداری و ارزیابی تمایل از عملکرد 

منلدی و مشلارکت   های ادما  شهری است. همچنلیر تحلیلل همبسلتگی میلزان رضلایت     مالیا  و هزینه

داف آیلد. اهل  اقتصادی آنان از اهداف فرعی ایر تحقیق به شمار می  -شهروندان با ویژری فردی و ازتماعی

ی راهبردها و پیشنهاداتی زهت زلب رضایت شهروندان و ترغیب کاربردی ایر تحقیق عبار  است از ارائه

  ها به مشارکت بیشتر در امور مرتبط با مدیریت شهری است.آن

 

 ی تحقیقپیشینه -1-4

از دیلدراه  ادماتی وابسته به شهرداری داکلا   یهاشرکتنتایج تحقیقی که برای ارزیابی عملکرد یکی از 

دو متغیر سر و که  دهدیمشهروندان با استفاده از روش کار  رزارش شهروندانجام انجام شده است نشان 

 سطو تحصیلا  بر قضاو  شهروندان روی عملکرد ایر شرکت تاثیری نداشلته اسلت ، املا میلزان درآملد     

در رابطه با زمع آوری زباله(  ژهیبه واز عملکرد ادما  شهری) هاآنشهروندان تاثیر مثبتی را روی ارزیابی 

نسبت به رلروه هلای کل  درآملد      یترمثبت. به ایر معنی که رروه های با درامد بالاتر ارزیابی دهدیمنشان 

 (.  Akther at al,2009,141-142)اندداشته

تحقیق دیگری که در مناطق شهری فلسطینی نشیر ساحل غربی رود اردن و نوار غلزه در ملورد ارزیلابی    

کله در مجملوع بلیش از نیملی از      دهلد یمل عملکرد شهرداری از نظر شهروندان انجلام شلده اسلت نشلان     

درصلد   1/71) انلد بودهراضی  شانیهایشهردارشهری ارائه شده توسط درصد( از ادما   5/15شهروندان)

از پلروژه  کله   انلد کلرده درصد از شهروندان اظهار  97درصد در نوار غزه(.همچنیر  1/10در ساحل غربی و 

 (.Alpha International,2009,52-53محل زندری اود آطلاع دارند) یهایشهردارهای 

منلدی شلهروندان از عملکلرد    ای که در رابطه با سنجش میزان و عواملل ملرثر بلر رضلایت    نتایج مطالعه

داری در مندی شهروندان از عملکرد شلهر دهد که میزان رضایتشهرداری در یزد انجام شده است، نشان می

سطو متوسط به پاییر قرار داشته است. عواملی از زمله، سر، میزان درآمد، بعد اانوار، مالکیلت مسلکر و   

ی مستقی  با رضایت از عملکرد شهرداری داشته است، در میزان مشارکت در امور ازتماعی و فرهنگی رابطه



 

از عملکرد شلهرداری بلوده اسلت     صورتی که میزان سواد و سطو آراهی ازتماعی همراه با رضایت کمتری

 (.181-181نیا و موسوی: )حکمت

ی دیگری که در رابطه با مدل ارزیابی متوازن و عملکرد شهرداری تهران انجام ررفته است، حاکی مطالعه

از وزود ارتباط معنادار بیر عملکرد شهرداری و ابعاد مالی، فرآیندهای کلاری دااللی، یلادریری و رشلد و     

 (.55: 1097نژاد و یمینی، دی است )وردیابعاد شهرون

نظلار    یسلامانه توسط  دیگری در مورد سنجش نظرا  شهروندان نسبت به عملکرد شهرداریتحقیق 

دهلد کله بلالاتریر میلزان     ی ایر تحقیق نشان میانجام رردید.نتیجه 1091همگانی شهرداری تهران در سال 

در  ،ی الدما  شلهری بلوده اسلت    های مختلف شهری مربوط به حوزهمندی شهروندان، در حوزهرضایت

بلوده اسلت. همچنلیر    ی ادما  شلهری  ها و انتظارا  مردم ه  مربوط به حوزهحالی که بیشتریر اواسته

مندی پاییر شهروندان در رابطه با رسیدری بله  نتایج ایر تحقیق حاکی از آن است که یکی از دلایل رضایت

رسانی درسلت بله ملردم در    ی صدور پایان کار و تراک  و همچنیر عدم اطلاعهای سااتمانی و نحوهپرونده

 (.1091همگانی شهرداری تهران، ی نظار  سامانه)های شهرداری استمورد وظایف و فعالیت

ی الگوی مناسب برای نظام ارزیلابی عملکلرد شلهرداری تهلران، عنلوان تحقیلق       بررسی عملکرد و ارائه

 05/18دهد که میانگیر رضایت شهروندان از ارتباط مداوم بلا شلهرداری   دیگری است که نتایج آن نشان می

درصد، در رابطه با سرعت انجلام کلار    50/05رزوع  ی براورد مسئولیر شهرداری با اربابدرصد، از نحوه

درصد بلوده   7/13درصد و متوسط میزان رضایت عمومی شهروندان از عملکرد شهرداری  98/03شهرداری 

 (.73-71: 1099است )معمارزاده و تبریزی، 

هلای اثررلذار کیفیلت محلیط شلهری، همچلون       نتایج تحقیق دیگری بیانگر ایر واقعیت است که مرلفله 

های های فرهنگی، حمایت از اقتصاد محلی دسترسیهداشت محیط، امنیت، تعاملا  ازتماعی، تنوع فعالیتب

مندی شهروندان از فضاهای عمومی ای در رضایتمناسب، افزایش کیفیت کالبدی محیط، نقش قابل ملاحظه

 (.118: 1099پور، نمایند )ادایی و علیشهری ایفا می

 1ی ی ملدیریت شلهری در منطقله   های مردمی و نقش آن در توسعهمشارکت تحقیق دیگری در رابطه با

های رروهی دهد که از دیدراه شهروندان، عملکرد رسانهی ایر تحقیق نشان میتبریز انجام شده است.نتیجه

ی در ایجاد فرهنگ مشارکت عمومی و القای باورهای زمعی برای افزایش مشلارکت شلهروندان در توسلعه   

رسلانی  ی ناآراهی و عدم اطلاعها نتیجهاعتمادیباشد. همچنیر عامل بسیاری از بیری مرثر نمیمدیریت شه

به موقع است. همچنیر قوانیر زاری در شهرداری یکی از عوامل مرثر در کاهش مشارکت شهروندان اسلت  

 (.519-518: 1099دوست و نوری، )وظیفه



 

ازتماعی در مناطق مختلف مشهد انجام ررفته است نشلان   یهیسرمانتایج تحقیقی که در رابطه با برآورد 

از ایر سازمان در حد متوسط بوده  هاآنکه میزان آشنایی شهروندان از شهرداری و نیز میزان رضایت  دهدیم

 (.1083،511است)محمدی و دیگران،

 

 تحقیق سوالات -1-5

پاسخی منطقی و مستدل به آن هدف اصلی ایر پژوهش را تشلکیل  سئوالا  اساسی تحقیق که یافتر      

 ، عبارتند از:دهدیم

 میزان رضایت شهروندان از زنبه های مختلف عملکرد شهرداری چگونه است؟ ل1

در  انجلام   هلا آنای بیر میزان رضایت شهروندان از عملکرد از شهرداری بلا میلزان تمایلل    یا رابطهآ -5

 تعهدا  مالی ناشی از دریافت ادما  شهری وزود دارد؟

در  انجلام   هلا آناقتصادی شهروندان و میزان تمایلل   -های فردی و ازتماعیای بیر ویژریآیا رابطه -0

 زود دارد؟تعهدا  مالی ناشی از دریافت ادما  شهری و

 

 ها فرضیه -1-6

از متوسلط قلرار    تررییپادر سطو  یشهردار عملکرددان از شهرون یکل تیرضا زانیم رسدیمبه نظر  ل1

 دارد.

در  انجلام   هلا آنرسد بیر میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری بلا میلزان تمایلل    ل به نظر می5

 تعهدا  مالی ناشی از دریافت ادما  شهری رابطه ای معنی دار وزود دارد.

های فردی و ازتماعی ل اقتصادی شهروندان از زمله زنسلیت، وضلعیت    رسد بیر ویژریبه نظر می -0

 وزود دارد. معنی دار یرابطهها مهازر ، سر، میزان درآمد با میزان مشارکت مالی آن

 

 مورد مطالعه یمحدودهروش تحقیق و  -1-7

ها زز  تحقیقلا  پیمایشلی   آوری دادهایر پژوهش از نظر روش تحقیق توصیفی، تحلیلی و از حی  ررد

سلاکر در شلهر    51تلا   51ی سلنی  ی آماری ایر تحقیق رروه سنی واقع در فاصلهرردد.زامعهمحسوب می

شده است.حداقل حج  نمونه بلا اسلتفاده   استفاده  یبندطبقه ریری از روش تصادفی مشهد است.برای نمونه

پرسشلنامه بله    عیتوزباشد. تحقیق در ایر پژوهش فرد می واحد برآورد رردیده است. 091از فرمول کوکران 

صلور  ررفتله    1083سال  مسکرنفوس و  یسرشماررانه شهر مشهد بر اساس  10مناطق  تیزمعنسبت 

 عیل توزپرسشنامه در منطقه ثامر  5 یعنی ریکمترو  5پرسشنامه(در منطقه  57تعداد) ریشتریبمبنا  ریااست.بر 



 

هلا، اطلاعلا  کدرلذاری و بلا     پلس از رلردآوری داده  بوده است.  81تابستان سال  قیتحق یزمانبازه .دیررد

 ، مورد تحلیل قرار ررفته است.SPSSافزار استفاده از نرم

 

 موقعیت شهر مورد مطالعه در کشور و استان ینقشه(: 1شکل)

 
 

 مبانی نظریمفاهیم، دیدگاه ها و  -2

نظام مدیریت شهری عبار  است از یک سازمان رسترده، متشلکل از تملام عناصلر و ازلزای رسلمی و      

ربط و مرثر در ابعاد مختلف ازتماعی، اقتصادی و کالبدی شهرها با هدف اداره، هدایت، کنترل غیررسمی ذی

ملدیریت شلهری،    ی(. در نظلام رسلترده  513: 1090زانبه و پایدار شهر )زعفرپور مختلار،  ی همهو توسعه

هلای مختللف   ی ادما  شهری و کنترل و نظار  بر زنبله ها به دلیل وظایفی که در رابطه با ارائهشهرداری

ی ملدیریت شلهری محسلوب    تریر سلازمان در مجموعله  اقتصادی، ازتماعی و کالبدی بر عهده دارند، مه 

 رردند.می



 

های اساسی در چارچوب حاکمیت در عرصه ی مدنی است که در قانونشهرداری یکی از نهادهای زامعه

شلود. شلهرداری یکلی از    ای و مشارکتی کشور محسلوب ملی  ازتماعی، محلی، شهری ززو سااتار توسعه

پلذیر اسلت،   ی مردم امکلان های نظام ازتماعی است که الزاماً با سااتاری که تنها از طریق مداالهضرور 

ی امور محللی  عنوان سازمان محلی و غیردولتی به منظور اداره رردد. در واقع سازمان شهرداری بهنمایان می

ی شهر و اطراف ی کالبدی، اقتصادی ازتماعی در محدودهی ادما  لازم با هدف مدیریت و توسعهو ارایه

کله هلر کلدام از     باشدیمی آن برآورده سااتر نیازهای مشترک شهروندان آن به وزود آمده است و وظیفه

 (.115: 1091ها نیستند )رزب صلاحی، ی قادر به برآورده سااتر آنافراد به تنهای

 

شهری ،شهروندان از طریق زندری در مناطق شهری پیوسته در تعامل متقابل با یکدیگر و بلا   یزامعهدر 

مدیریت شهری قرار دارند که میزان و سازوکارهای ایر تعاملا  نقش مهمی د ر اقتصاد و مدیریت شلهری  

مشارکت یک فرآیند است که در آن باید افراد به صور  داوطلبانه (. 1083:551)زنگنه و دیگران، کندیمایفا 

ی مناسب بلرای دااللت   ها داالت نمایند، به شرطی که توان و انگیزهدر امور مربوط به شهرها و شهرداری

م شلرکت فعالانله   شود، بلکله مشلارکت بله مفهلو    مرثر را داشته باشند. مشارکت به موارد ااص اطلاق نمی

(.مشلارکت شلهروندان در املور ازتملاعی و     51: 1077باشلد )تنهلایی،   ها در تمامی ابعاد زندری ملی انسان

های نظارتی و کنترل رسلمی در سلازمان و احسلاس تعللق بله      تواند موزب کاهش هزینهاقتصادی شهر، می

 دهد.پذیری را ارتقا میی مشارکتزامعه شده و روحیه

زانبه و پایدار شهر زمانی عملی اواهد شد که شلهروندان از عملکلرد سلازمان شلهرداری     ی همهتوسعه

مندی باع  ارتقای سطو اعتماد عمومی بیر شهروندان و ملدیران شلهری   رضایت داشته باشند. ایر رضایت

اواهد شد که ایر امر افزایش کارایی و بهبود مدیریت شلهری بله دنبلال اواهلد داشت.احسلاس رضلایت       

ی شلهری اسلت.   ندان از عملکرد شهرداری در ایجاد انگیزه در شهروندان بلرای مشلارکت در توسلعه   شهرو

علاوه بر ایر رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری موزب ترغیب آنان برای همکاری بلا نهادهلای   

: 1098شود )بلرک پلور و دیگلران،    ی ادما  در سطو شهر میشهری در زهت انجام بهتر وظایف و ارائه

531.) 

تواند نقش بسزایی در ساماندهی امور و ایجاد رضایت برای شهروندان داشته باشد. عملکرد شهرداری می

پذیری و براورد فعال و مسلئولانه بلا رالدادهای شلهری د     رضایت شهروندی و احساس مسئولیت، قانون

ر شهروندان و مشارکت آنان . ایجاد حس رضایت دشودیم های اصلی مدیریت شهری قلمدادیکی از سرمایه

ریزی شده، منظ  و همه زانبه اسلت کله ملدیریت شلهری را قلادر      ی شهرها، نیازمند حرکتی برنامهدر اداره

هلا  ی فعالیتی تصویری مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملی مرثر، شهروندان را به عرضهسازد تا با ارائهمی



 

ی ادما  مردم از عملکرد شهرداری و رضایت آنان در ارائه امیدوار سازد. ایر حرکت در ررو نگرش مثبت

 (.01: 1097نژاد و یمینی، است )وردی

العمل مثبت و مرثر شهروندان به عملکلرد شلهرداری دانسلت.    توان عکسمندی شهروندان را میرضایت

ن یکی از عناصلر  مندی از مباح  مدیریتی است که به ویژه زمانی که نیروی انسانی به عنوای رضایتمقوله

 (.511: 1071ای براوردار رردید )آزاد، مه  تولید اقتصادی یا تولید بازررانی مطرح شد، از اهمیت ویژه

در مورد شهروندان، وی را به ایر نتیجه رساند که در میان عوامل مختلفی که رضایت  1مطالعا  هرزبرگ

ی وزلود دارنلد کله در ارتبلاط بلا احسلاس       شوند، علوامل یا عدم رضایت از عملکرد سازمانی را موزب می

تواند تیثیر مثبت یا منفی در رضایت شلهروندان  باشد. ایر عوامل میشهروندان نسبت به عملکرد سازمان می

 (.15: 1091داشته باشند )حیاتی، 

ی الدما   ها از ارایهمندی آنمعتقد است شکاف نارهانی و فزاینده میان توقعا  شهروندان و بهره5رور

رلردد )رلور،   از سوی سازمان شهرداری، قطع نظر از ایر که واقعی یا واهی باشند، باع  بروز نارضایتی می

1078 :113.) 

کنلد،  های اود را با وظایف سازمان مقایسه میمندی، شهروند آراهانه یا نااودآراهانه بهره0به نظر آدامز

 (.11: 1091)هومر،  ررددمندی ایجاد میزمانی که برابری وزود دارد، رضایت

 

 های تحقیقیافته -3

 ی نمونههای فردی و ازتماعی زامعهویژری -1-0

دهنلد. از نظلر وضلعیت    درصد را زنان تشکیل می 5/58درصد را مردان و  1/73نفر نمونه  099از تعداد 

درصلد آزاد اودفرملا،    5/50مستخدم بخلش اصوصلی،    7/15درصد مستخدم بخش دولتی،  5/10اشتغال 

درصلد   1/3اند. از نظر سطو تحصیلا ، دار بودهدرصد اانه 0/1درصد بیکار و  0/7درصد بازنشسته،  8/11

 8/11درصلد دیلمل ،    1/59درصد متوسلطه،   8/1درصد دارای تحصیلا  ابتدایی و راهنمایی،  1/9سواد، بی

 اند.لیسانس و دکتری بودهدرصد فوق 7/1دیمل  و لیسانس و درصد فوق

هلا، در ملورد میلزان رضلایت شلهروندان از عملکلرد       نامله های پرسشار توصیفی حاصل از دادهنتایج آم

 شهرداری مشهد در زدول زیر الاصه شده است.

                                                 
 

 

 
1- Herzberg 

1- Gover 

2- Adamz 



 

های تحقیق در مورد رفتار شهروندان در رابطه بلا پرداالت تعهلدا  ملالی الود در ازای دریافلت       یافته

 صه شده است.( الا1ادما  شهرداری و سایر ادما  عمومی در زدول )

 

(:چگونگی تمایل و رفتار شهروندان در رابطه با پرداات تعهدا  ملالی الود در ازای دریافلت    1زدول)

 ادما  شهرداری و سایر ادما  عمومی

مالیا  و عوارا نوسازی و  تمایل و رفتار پرداات کنندران 

 زرای  شهرداری

 ،تلفرراز ،قبوا آب، برق 

درصلللللد  فراوانی

 فراوانی

درصلللللد  فراوانی

 فراوانی

 8/08 111 8/57 139 با رضایت کامل و در موعد مقرر 

 5/15 191 0/13 115 با اکراه و در موعد مقرر 

 1/8 01 9/17 58 معمولاً با اکراه و با تیایر 

 1/1 51 11 11 پرداات در صور  ازبار 

 133 099 133 097 زمع 

 

شود که درصد نسبتاً قابل توزهی از پاسخ واقعیت مشخص می( ایر 1های زدول شماره )با بررسی داده

های الدما   با رضایت و در موعد مقرر حاضر به پرداات مالیا ، عوارا و سایر هزینه (9/01)دهندران

پرداالت مالیلا ،    ملورد ی قابل توزه در ایر ارتباط ایر که عدم رضلایت و تلیایر در  عمومی نیستند. نکته

اذ شده توسط شهرداری در بیر پاسخ دهندران، بیشتر از پرداات قبلوا آب،  عوارا نوسازی و وزوه ا

درصلد   5/15درصد در مورد عوارا نوسلازی و   0/13البته بیشتر پاسخ دهندران )است. و تلفر برق و راز

اند که با اکراه و در موعد مقرر تعهدا  مالی الود  در رابطه با پرداات قبوا ادما  عمومی( اظهار کرده

درصلد معملولاً بلا     9/17 ،درصد با رضایت کامل و موعد مقرر 8/57کنند. بعد از ایر رزینه، داات میرا پر

درصد در صور  ازبلار حاضلر بله پرداالت علوارا نوسلازی، مالیلا  و زلرای           11اکراه و با تیایر و 

 اند.شهرداری بوده

مرتبط با الدما    یها نهیهز ریسا، عوارا و  ا یمالبه پرداات  لیتما زانیموزود تفاو  در نحوه و 

 ملت یق تیشلفاف بلا توزله بله     کهنمود  هیتوز نگونهیا توانیمبا قبوا آب، برق ، راز و تلف را  یشهردار

شهروندان  تیحساسدر صور  عدم پرداات، توزه و  یدسترس دیتحد امکان زیندر مورد قبوا و  یرذار

چون  یشهردارمربوط به  یشهردر مورد ادما   کهیصورتاست. در  شتریبقبوا  ریادر پرداات به موقع 



 

است ، شهروندان الود را مللزم بله پرداالت بله       کمتر یدسترس دیتحد امکانمصرف و  زانیمدر  تیشفاف

مصداق  نجایادر  مشترک یعمومدر استفاده از ادما   یمجان یسوار یتئور. دانندینمپرداات به موقع آن 

سبز، زاده ها  یفضامانند   مشترکو  یعموم یشهراستفاده از ادما   شهروندان در که یمعن ریا.به ابدییم

 هلا یشهردارااذ شده توسط  ا یمالعمدتا از محل عوارا و  کهشهر  یعموم یفضاها ریساو  هاابانیاو 

   دارند.  یمجانبه استفاده  لیتماداوطلبانه نبوده و  مشارکتحاضر به  امکانتا حد  شودیم ریتام

 

 های تحقیقفرضیهآزمون  -0-5

از  تلر رییپلا در سلطو   یشلهردار  عملکلرد شهروندان از  یکل تیرضا زانیم قیتحقاول  هیفرضبر اساس 

 یهادر زنبه  یشهردار عملکرداز  انیپاسخگونظرا   ریانگیم هیفرض ریابه منظور آزمون متوسط قرار دارد.

 سهیمقا یبرا، اندشده یبندرتبه  1تا  1 یا نهیرز 1 فیطدر  هاپاسخ نکهیا.با توزه با دیرردمختلف محاسبه 

( نشان داده 5در زدول) جینتا که نمونه استفاده است تک یت( از آزمون 0نظرا  با حد وسط) عدد  ریانگیم

 شده است.
 

 (: میانگیر و انحراف میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری مشهد5زدول)

انحرا میانگیر تعداد شااص ارزیابی

 ف معیار

سللللطع 

 یدار یمعنلل

 آزمون

 333/3 89/3 10/5 071 میزان اعتماد به شهرداری

 333/3 88/3 17/5 071 توزه به نظرا  و نیاز شهروندان

 391/3 88/3 31/0 071 رفتار مناسب با ارباب رزوع

سللهولت و سللرعت انجللام کللار  

 ارباب رزوع

075 71/5 31/1 315/3 

 355/3 31/1 38/0 059 رسانی صحیو و به موقعطلاع  ا

 333/3 11/1 05/5 051 بازیعدم رواج پارتی

 

به زز در ملورد دو شلااص رفتلار مناسلب بلا اربلاب رزلوع و         دهد که( نشان می 1های زدول )داده

( 1تلا   1)عدد حد وسط رتبه هلای   0رسانی صحیو و به موقع که میانگیر نظر شهروندان حدود عدد اطلاع

آزملون هل     یدار یمعنسطو زیر عدد متوسط است. یدار یمعنبه طور ها صی شاااست، میانگیر در بقیه

از  کمتربالاتر از عدد وسط  ریانگیم یدارادو شااص  یدار یمعنسطو  نکهیابا توزه با  کهاست  ریا انگریب



 

 یدارا یشااصلها  ریسلا در  یدار یمعنل سلطو   یولل با حد متوسط ندارند  یدار یمعن،تفاو   ستین 31/3

دار بودن آن با مقدار متوسط اسلت. بلر    یمعننشان دهنده  کهاست  31/3از  کمتراز حد وسط  کمتر ریانگیم

  .   ردیریمقرار  دییتامورد  قیتحقاول  هیفرضاساس  ریا

ی دار بیر میزان رضایت شهروندان از عملکلرد شلهرداری بلا نحلوه    ی معنیی دوم بر وزود رابطهفرضیه

د. به منظور ارزیابی ایر فرضیه از ضلریب همبسلتگی پیرسلون اسلتفاده شلده      مشارکت مالی آنان دلالت دار

 ( الاصه شده است.1است. نتایج ایر آزمون در زدول شماره )

 

 (: ضریب همبستگی بیر متغیر وابسته و مستقل0زدول )

ضللللللللریب  متغیرهای مستقل متغیر وابسته

 همبستگی

سلللللللطو 

 داریمعنی

تعلللللداد 

 نمونه

رفتار شهروندان 

رابطلللله بللللا    در 

پردااللت مالیللا  و 

عوارا نوسازی و 

 زریمه

 071 359/3 110/3 میزان اعتماد به شهرداری

توزلله بلله نیللاز و نظللرا   

 شهروندان

579/3 333/3 071 

رفتللار مناسللب بللا اربللاب  

 رزوع

195/3 331/3 071 

سهولت و سرعت در انجام 

 کار ارباب رزوع

115/3 331/3 075 

 059/3 333/3 539/3 رسانی صحیواطلاع

 051/3 301/3 111/3 بازیعدم رواج پارتی

 011 311/3 101/3 هاشفاف بودن هزینه

 

(: بیر متغیلر وابسلته )رفتلار شلهروندان در رابطله بلا پرداالت مالیلا  و         0های زدول )با توزه به داده

عوارا نوسازی و زرای  شهرداری( و متغیرهای مسلتقل ملرتبط بلا رضلایت از عملکلرد شلهرداری یلک        

دار وزود دارد. بدیر معنی که هر چه میزان رضایت شهروندان از عملکلرد شلهرداری   ای مستقی  معنیرابطه

بیشتر بوده است، با تمایل بیشتری حاضر به مشارکت مالی در مورد پرداات تعهدا  ملالی  در ابعاد مختلف 

 رسد.ی دوم تحقیق به اثبا  میاند. بنابرایر فرضیهاود به شهرداری بوده

های فردی و ازتماعی ل اقتصلادی شلهروندان از قبیلل، سلر،      ، بیر ویژریقیتحقسوم ی براساس فرضیه

دار وزود دارد. برای ی معنیها رابطهآمد، تحصیلا  با میزان مشارکت مالی آنزنس، وضعیت مهازر ، در



 

ای بلوده و از طریلق کدرلذاری    آزمون ایر فرضیه با توزه به ایر که متغیرهای مستقل از نوع کیفلی و رتبله  

اده شلده  ها نیز یکسان نیست، از آزمون همبستگی کای اسکوار استفبندی آناند و سطوح رتبهبندی شدهرتبه

 .( الاصه شده است1است. نتایج ایر آزمون در زدول )

های فردی و ازتماعی ل مشارکت مالی و ویژری تمایل به(: نتایج آزمون کای اسکوار بیر متغیر 1زدول )

 اقتصادی پاسخ دهندران

هلللای متغیلللر  وابسته متغیر

 مستقل

 ی آزمون کای اسکوارنتیجه

درزلللللله  مقدار

 آزادی

سللطو معنللی  

 یدار

ی میزان تمایلل ونحلوه  

رفتللار شللهروندان درمللورد 

پرداات مالیلا  علوارا   

 نوسازی شهرداری

 317/3 11 75/59 تحصیلا 

 338/3 0 15/11 زنس

 339/3 5 17/17 سر

 317/3 11 75/59 تحصیلا 

 391/3 8 08/11 سابقه سکونت

 111/3 11 35/11 درآمد

 185/3 5 11/1 محل سکونت

 

دهد که سه متغیر مستقل زنس، سر و سطو تحصلیلا  بلا متغیلر    ( نشان می1های زدول )دادهبررسی 

داری دارنلد،  ی معنیی رفتار در پرداات مالیا  و عوارا نوسازی، رابطهوابسته یعنی میزان تمایل و نحوه

ی شلده رابطله   ی یلاد ی سکونت، محل سکونت و میزان درآمد با متغیر وابسلته در حالی که سه متغیر سابقه

 دهد. داری را نشان نمیمعنی

ی مشارکت مالی پاسخ دهندران، نتایج آزمون کای اسکوار در رابطه با متغیر زنسیت و ارتباط آن با نحوه

حاکی از ایر است که زنان بیشتر از مردان تمایل به پرداات به موقع مالیا  و عوارا نوسلازی شلهرداری   

سالان و سالخوردران( دهد که تمایل سنیر بالا )میان، نتایج ایر تحقیق نشان میاند. در مورد متغیر سرداشته

به پرداات به موقع مالیا  و عوارا نوسازی شهرداری بیشتر از سنیر پاییر )زوانان( بلوده اسلت. متغیلر    

طوح دهد. بدیر معنی که سل داری را نشان میی معکوس معنیمستقل سطو تحصیلا  با متغیر وابسته رابطه

بالاتر تحصیلا ، تمایل کمتری را به پرداات داوطلبانه و به موقع تعهدا  مالی الود بله شلهرداری نشلان     

 دهند.می

 



 

 گیریبندی و نتیجهجمع -4

های ایر تحقیق را در رابطه با ارزیابی مشارکت مالی شهروندان در رابطه با میزان رضایت ی یافتهالاصه

 توان به شرح ذیل الاصه نمود:را می ها از عملکرد شهرداری مشهدآن

ل میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری به زز دو شااص رفتلار مناسلب بلا اربلاب رزلوع و      1

 رسانی صحیو و به موقع، کمتر از سطو متوسط است.اطلاع

اند که هدرصد( از پاسخ دهندران اظهار داشت 9/01ل در مورد مشارکت مالی، درصد نسبتاً قابل توزهی )/5

و یلا تنهلا در صلور  ازبلار     مالیا  و عوارا نوسازی و زرای  مربوط به شهرداری را با اکراه و با تیایر 

 کنند.پرداات می

هایی که بیانگر میزان رضایت شلهروندان از عملکلرد شلهرداری اسلت و رفتلار و      ل بیر تمامی شااص0

دار مسلتقی   ی معنلی ی و زرای  شلهرداری رابطله  ها برای پرداات به موقع مالیا ، عوارا نوسازتمایل آن

وزود دارد. بدیر معنی که هر چه میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری در ابعاد مختلف بیشتر بوده 

انلد.  است، با تمایل بیشتری حاضر به مشارکت مالی در مورد پرداات تعهدا  مالی اود به شهرداری بلوده 

یج تحقیقا  متعدد در ایر اصوص منطبق است. بدیهی است که رضایت بیشلتر  ای است که با نتاایر نتیجه

ها را به ایر نهاد افزایش داده و آنان را در مشارکت بیشتر بلا  شهروندان از عملکرد شهرداری میزان اعتماد آن

 کند.شهرداری ترغیب می

قتصادی( بلا متغیلر وابسلته    های فردی و ازتماعی ل ا ل در رابطه با همبستگی متغیرهای مستقل )ویژری1

دهلد کله متغیرهلای زلنس، سلر و      نتایج ایر تحقیق نشلان ملی   ،)تمایل و رفتار به پرداات تعهدا  مالی(

داری با متغیر وابسته دارند. بلدیر معنلی کله زنلان بیشلتر از ملردان و میانسلالان و        ی معنیتحصیلا  رابطه

کردرلان سلطوح بلالاتر، تمایلل     لا  بیشتر از تحصیلتر تحصیسالخوردران بیشتر از زوانان و سطوح پاییر

بیشتری به پرداات به موقع مالیا ، عوارا نوسازی و زرای  مرتبط با اقداما  شهرداری هستند. املا سله   

داری با مشلارکت ملالی آنلان    ی معنیی سکونت، محل سکونت و میزان درآمد شهروندان رابطهمتغیر سابقه

 دهد.نشان نمی

تلر تحصلیلا  در مشلارکت ملالی     کردران نسبت به زنلان و سلطوح پلاییر   ردان و تحصیلتمایل کمتر م

کردران نسبت به زنان و افلراد بلا   زا که مردان و تحصیلاز آن که توان تحلیل نمودرونه میشهروندان را ایر

جه آرلاهی و  ، در نتیباشندیم آن سطوح پاییر تحصیلا ، بیشتر درریر مسایل مرتبط با شهرداری و اقداما 

 کننلد. اطلاعا  بیشتری در رابطه با قوانیر، وظایف و احیانلاً نقلاط ضلعف عملکلرد شلهرداری کسلب ملی       

ی بیر مردم و نهادهای همچنیر براساس تئوری سطو انتظارا ، بالا رفتر آراهی باع  تغییر نگرش به رابطه

دار سطو تحصلیلا   ی معنی. رابطهررددعمومی، حقوق شهروندی و در نهایت بالا رفتر سطو انتظارا  می



 

با نظر پاسخ دهندران در مورد توزه به نظرا  شهروندان و نیز نظر منفی تحصیلا  بالاتر نسلبت بله رواج   

 بازی در شهرداری، مرید ایر مطلب است.پارتی

 

 پیشنهادات -5

شلهروندان، براسلاس نتلایج    در رابطه با افزایش سطو اعتماد و در نتیجه تعامل بیشتر نهلاد شلهرداری و   

 رردد:حاصل از ایر پژوهش پیشنهاداتی به شرح ذیل ارائه می

ی شهری و همچنیر امکلان  ها باید تلاش نمایند تا رفاه و آسایش را برای تمام اقشار زامعهل شهرداری1

ر طریلق  ی مدیریت شهری را فراه  آورند تا از ایل نظار  همگانی و مستمر شهروندان بر عملکرد مجموعه

 باع  افزایش اعتماد شهروندان و در نتیجه ارتقای میزان مشارکت آنان رردند.

سطو آشنایی کارمنلدان الود بلا     ،های آموزش ضمر ادمتتوانند با بررزاری کلاسها میل شهرداری5

تملاد  ی براورد کارکنان با ارباب رزوع، اعقوانیر، ازرای طرح تکری  ارباب رزوع و نظار  بیشتر بر نحوه

 شهروندان را زلب نماید.

هلای  های تلویزیلونی اسلتانی، روزنامله   توانند با استفاده از ظرفیت شبکهل نهادهای مدیریت شهری می0

های منابع مالی، امکانلا  تکنولوژیلک و   رسانی، شهروندان را از قوانیر، محدودیتهای اطلاعمحلی، سایت

ی شهر آراه سازند. به طلور الاص،   ارتباط با اداره و توسعه همچنیر اقداما  انجام شده و در حال ازرا در

تواند باع  افزایش میزان رضایت و در نتیجه میزان مشلارکت  رسانی دقیق و به موقع در موارد زیر میاطلاع

 شهروندان رردد.

 های دریافتی از شهروندان.ی مصرف هزینهرسانی از نحوهل اطلاع

لازم برای انجام هر کاری در شهرداری که بله اربلاب رزلوع مربلوط     مد  زمان  دقیقو  رل تعییر روش

 شود.می

 های پرداات شده از سوی مردم.ل معرفی روشر و مشخص مزایا و دریافت امکانا  در قبال هزینه

رسانی در مورد مراحل و فرآیند انجام کارها در شهرداری به صور  رلام بله رلام بلرای اربلاب      ل اطلاع

 رزوع.
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