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 یشهر یهاو پژوهش یشهر یمطالعات طراح یتخصص یفصلنامه علم

 1111(، بهار 11)پیاپی:  1سال چهارم، شماره 

 

شهروندان از عملکرد  یتمندیعوامل موثر بر رضا لیو تحل ییشناسا

 یشهر یبر اساس نظام منطقه بند یشهردار

 زیتبر ی: شهردارینمونه مورد
     

 2، نسرین یزدان پناه*1اکبریان الله روح
 91/19/9011تاریخ دریافت:  

 99/10/9011تاریخ پذیرش: 
 

  79118کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

عوامل  نیاز ا کیهر یاثرگذار زانیم ،یاز عملکرد شهردار یتمندرضای در گذارعوامل تأثر ییپژوهش ضمن شناسا نیر اد
 کردیو رو یقرار گرفته است. نوع مطالعه کاربرد یابیارز و لیمورد تحل زیتبر یمردم از عملکرد شهردار یتمندیدر رضا

اطلاعات  ی...( است. از ابزار پرسشنامه جهت گردآور و یهمبستگ ،یلیتحل-یفی)توصیهااز روش یحاکم برآن مجموعه ا
ساده انتخاب شده بود،  یتوأم با تصادف تیحجم نمونه متناسب با حجم جمع نییعضو نمونه که به روش تع 613 انیاز م

 ینسب یتیضار یازآن است که ساکنان مناطق مختلف شهر عموماً از عملکرد شهردار یمطالعه حاک جینتا .دیاستفاده گرد
 یشتریب لیتما یتیبه نارضا ینسب تیرضا نیاست و در مناطق دو و سه شهر ا ترنییاز حد متوسط پا تیرضا نیدارند اما ا

 گانهشهروندان در سطح مناطق نه یتمندیرضا زانیم در یدار یتفاوت معن ،یاز عملکرد شهردار یتمندرضای نظر ازدارد. 
نشان داد که  ریمس لیو تحل رهیچند متغ  ونیرگرس لیتحل جینتادرصد وجود دارد.  19 نانیدر سطح اطم ،بررسی مورد
مستقل پژوهش )شامل؛  یرهایشهروندان، توسط متغ یتمندیرضا زانی( مانسی)وار راتییدرصد از مجموع تغ 1021
خدمات  ،یرشه تیو امن یمنیشهر، ا ییبایبهداشت و ز ،یشهر کیحمل و نقل و تراف ،یاز عمران شهر یتمندیرضا
از عملکرد  یتمندیاز آن است که رضا یحاک ریمس لیتحل جینتا نیگردد. همچن یم نیی( تبیو جذب مشارکت عموم یادار

دارد.  یاز عملکرد شهردار یینها یتمندیرضا زانیرا بر م یعلّ ریتأث نیشتری، ب12371  یبا اثر علّ یشهردار یعمران
شهر و  ییبایو ز طیبهداشت مح ،یشهر تیو امن یمنی، ایشهر، خدمات ادار کیو تراف یاز حمل و نقل عموم یتمندیرضا

شهر  یاز عملکرد شهردار یتمندیبر تحقق رضا یعلّ یدوم تا ششم از نظر اثر گذار یهادر رتبه یجذب مشارکت مردم
 دارند. زیتبر
 

 زیشهرتبر ،یشهروند یتمندیرضا ،یعملکرد، شهردار یابیارز یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 )نویسنده مسئول( پرورش و آموزش در شاغل فرهنگی شهری، ریزی برنامه و جغرافیا ارشد کارشناسی -9

 پرورش و آموزش در شاغل کارشناس علوم تربیتی، فرهنگی -0
 



 

31 

 

ره 
ما

 ش
م،

هار
 چ

ال
س

1 
ی: 

یاپ
)پ

11
ار 

 به
،)

11
11

 

 مقدمه  -1
تحولات اقتصادی، گسترش مراکز صنعت و بازرگانی و پدیده های ناشی از پیشرفت تکنولوژی در شهرها مسایل و مشکلات 

 امور ادارۀ مسؤولیت قبول و خدمات و کالا تولید برای را گیری سازمان هاییمتعددی برای زندگی شهری به و جود آورد و شکل

(. ایجاد سازمانی به نام شهرداری عالی ترین تدبیری بود که از 979: 9673ت نیا و موسوی، شهروندان ضروری ساخت)حکم زندگی
(. در 91: 9688طرف دنیای متمدن برای پاسخگویی به نیازمندی ها و توقعات بی شمار ساکنین شهرها به کار برده شد)طاهری، 

اداره امور محلی و ارائه خدمات لازم با هدف مدیریت و واقع سازمان شهرداری به عنوان سازمان محلی و غیر دولتی به منظور 
توسعه کالبدی، اقتصادی، اجتماعی در محدودۀ شهر و اطراف آن به وجود آمده است و وظیفۀ آن برآورده ساختن نیازهای مشترک 

(. حدود وظایف و 990: 9679شهروندان بوده که هر کدام از افراد به تنهایی قادر به برآورده ساختن آنها نیستند)رجب صلاحی، 
 تغییر می کند.  میزان انتظارات مردم از سازمان ها و نهادهایی چون شهرداری با گذر زمان رشد یافته و

های عمومی همچون ها و سازمانامروزه مردم، نه تنها کارایی، تأثیرگذاری، اقتصادی بودن و شفافیت در خدمات را از آژانس
کنندگان از خدمات عمومی پذیری این سازمان ها در قبال استفادهه آنها خواستار مسئولیتکنند بلکها تقاضا میشهرداری

ای از تمرین دموکراسی بوده و (. در ثانی ارتباط نزدیک و صمیمی بین دولت و جامعۀ مدنی،  نشانهDrewry,2005:334هستند)
ارزیابی عملکرد، فرآیندی است که بر اساس آن (. »Zakaria,2012:142تهیۀ امکانات بهتر خدمات عمومی را به همراه دارد)

گیرد و هدف اقداماتی به منظور بررسی و سنجش عملکرد سازمان ها)عمومی و خصوصی( و افراد )مدیران و کارکنان( صورت می
: 9676ور، برک پ«)نهایی آن بهبود و ارتقای عملکرد در قالب مفاهیمی چون کارایی، اثربخشی، پاسخگویی و رضایت عمومی است

ریزی و انگیزش، کنترل یا نظارت می باشد که (. بر اساس قانون، یکی از وظایف مهم شهرداری ها علاوه بر سازماندهی، برنامه37
به موجب آن معلوم می شود که اقدامات و فعالیت های آنها تا چه اندازه در جهت هدف ها و مطابق موازین پیش بینی شده در حال 

ر کلی هر سازمانی برای آگاهی از میزان مطلوبیت فعالیت ها و نتایج عملکرد خود در محیط های پیچیده و پویا، حرکت است. به طو
ها ضرورت دوچندان می یابد زیرا نیازمند برقراری سیستم های مناسب کنترل و ارزیابی عملکرد است. این موضوع در شهرداری

ستم پیچیده و به هم پیوسته مطرح می باشد و تنها یک عامل و یک بعد شهر و مسایل و وقایع پیرامون آن به صورت یک سی
 نیست که با پرداختن به آن بتوان مسائل را شناخت و حل کرد. 

به طور کلی، بررسی و سنجش عملکرد شهرداری و نحوه ارائه خدمات شهری از دو منظر عینی و ذهنی می تواند صورت گیرد. 
ات شهری بر پایه سنجش آنها نسبت به معیارها و استاندارهایی صورت می گیرد که توسط مراجع در منظر عینی، کیفیت ارائه خدم

مرتبط تنظیم می شود. اما در منظر ذهنی، احساس مردم و میزان رضایت بهره برداران از خدمات شهری، تعیین کننده کیفیت و 
این دو شیوه، نظرات مختلفی ارائه شده است، اما یکی از چگونگی عملکرد ارائه دهندگان خدمات است. درباره نقاط ضعف و قوت 

مزایای مهم رویکرد ذهنی، سنجش بی واسطۀ ذهنیت استفاده کنندگان اصلی خدمات شهری است. علی رغم اهمیت سنجش 
یق کیفیت رضایتمندی مردم از عمکرد سازمان ها و نهادهای عمومی و تأثیر آن بر ارتقاء کیفیت ارائۀ خدمات عمومی و ازآن طر

زندگی به طور کلی، متأسفانه در ایران تاکنون توجه چندانی به این مسأله نشده و مطالعات زیادی در این زمینه صورت نگرفته 
در خصوص اهمیت و ضرورت ازریابی عملکرد شهردای ها می توان افزود که عوامل  (.010: 9671است)برک پور و همکاران، 

 ,Palmer) هرداری را تحت تأثیر قرار دهد و حتی بسته به قدرت گروه فشار آن را تغییر دهدبسیاری ممکن است سطح عملکرد ش

( لذا ارزیابی عملکردی ضمن شناسایی چنین تغییرات و تأثیراتی می تواند شهرداری ها را در شناسایی نیازمندی های 156 :1993
دجه ریزی کمک نماید)مرکز مطالعات و تحقیقات شهرداری شهروندان و پاسخگویی بهتر به آنان، مدیریت و بهبود در نظام بو

 (. 99: 9678تهران، 
عدم وجود نظام سنجش رضایتمندی ازعملکرد در شهرداری ها به معنی عدم برقراری ارتباط با محیط درونی و بیرونی  

را در پی خواهد داشت)رفیع پور و  سازمان شهرداری است که در نهایت ناکار آمدی شهرداری، نابسامانی شهر و نارضایتی شهروندان
(. بی شک برای حل و هدایت امور فوق، تحقیق و مطالعه امری ضروری و حیاتی جلوه می سازد. از این رو 11: 9611همکاران، 

این پژوهش با هدف بررسی و تحلیل میزان رضایتمندی شهروندان تبریزی از عملکرد شهرداری این شهر می گیرد تا از این رهگذر 
در این راستا پس از بررسی اسنادی موضوع پژهش و  مینه را جهت استقرار نظام مدیریت یکپارچه در شهرداری تبریز مهیا نماید.ز

های شهرداری تبریز، شاخص های پژوهش شناسایی و همچنین بررسی نظام قانونی وظایف شهرداری ها و انطباق آن با فعالیت
نیز بر اساس فرمول کوکران تعیین و توزیع نمونه با روش نمونه گیری متناسب با حجم  تعیین گردید.  حجم نمونه مورد بررسی

(9PPS انجام گردید و یافته های حاصل از پیمایش با نرم افزار )SPSS.مورد  تجزیه و تحلیل قرار گرفت ، 

 
 

                                                           
1 - Probability Proportionate to size 
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 اهداف و فرضیات -1-1
روندان تبریزی از عملکرد شهرداری این شهر در هدف کلی از انجام پژوهش حاضر بررسی و تحلیل میزان رضایتمندی شه

زمینه های مختلفی چون امور اداری، عمران شهری، نظارت و کنترل در سطح مناطق ده گانه شهر تبریز وسنجش میزان اثرگذاری 
رداری عوامل فوق در تحقق رضایتمندی نهایی از عملکرد شهرداری و زمینه سازی جهت استقرار نظام مدیریت یکپارچه در شه

 تبریز است. بر این اساس مطالعه حاضر در پی پاسخگویی به سوالات زیر است.
 الف( آیا میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری تبریز بر حسب نظام منطقه بندی شهر متفاوت است؟

ان از عملکرد ب( کدامیک از وظایف شهرداری)عمرانی، خدماتی، اداری و...( تأثیر بیشتری بر میزان رضایتمندی شهروند
 شهرداری دارد؟

 پاسخ های فرضی که برای این پرسش ها متصور است به قرار زیر می باشد.
 الف( میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری تبریز در مناطق مختلف شهر نسبت به هم متفاوت است.

بیشتر در رضایتمندی شهروندان از عملکرد این ب( رضایت از عملکرد عمرانی شهرداری نسبت به دیگر  عملکردهای آن، تأثیر 
 سازمان دارد.

 

 چارچوب نظری پژوهش -2

 مدیریت مبتنی بر عمکرد و کنترل -2-1
مدیریت مبتنی بر عملکرد، رویکردی سیستماتیک است که از طریق فرآیندهای تعیین اهداف راهبردی عملکرد، سنجش 

زنگری گزارش داده های عملکرد و به کارگیری این داده ها، به بهبود عملکرد عملکرد، جمع آوری و تحلیل داده های عملکرد، با
(. به طور کلی یک برنامه مدیریت مبتنی بر عملکرد از معیارهای سنجش 98: 9679سازمان می انجامد)میرزا صادقی و همکاران، 

(. 97دی سازمان به انجام رسیده است)همان: عملکرد استفاده می کند تا نشان دهد که تاکنون چه اقداماتی در جهت اهداف راهبر
 Boundsکنترل، مقایسۀ عملکرد فعلی با معیارها، اهداف یا سطوح مورد انتظار اجرایی و اتخاذ اقدامات ضروری تصحیح گر است)

and Dobbind,1995:8 پیدا (. کنترل، مرحله ای از مدیریت است که در آن باید معلوم شود که آیا هدف های سازمانی تحقق
(. چنانکه در نمودار 913: 9680کرده اند یا نه، به عبارت دیگر کنترل فراگرد ارزشیابی عملکرد فردی و سازمانی است)علاقه بند، 

نیز نشان داده است، هنگامی که سیستم در جهت هدف های خاص تعیین شده به حرکت در می آید، ممکن است وقایعی  9شمارۀ 
سیستم از هدف خود منجر شود، اما کنترل با اقدامات اصلاحی، تنظیم سیستم را بر عهده می اتفاق افتد که به دور کردن 

(اصولاً فرایند کنترل شامل چهار مرحلۀ اساسی است: مرحلۀ اول؛ تعیین شاخص ها و ملاک ها برای 067: 9689گیرد)رضائیان، 
گیری، مرحلۀ سوم؛ مقایسۀ نتایج حاصل از اندازه گیری  اندازه گیری عملکرد، مرحلۀ دوم؛ نظارت بر عملکردها، سنجش و اندازه

-611: 9681عملکردها با ملاک ها و هدف های تعیین شده و مرحلۀ چهارم؛ تصمیم گیری و اقدامات اصلاحی)کونتز و دیگران: 
610.) 

 
 چارچوب نظری پژوهش )ماخذ: نگارندگان( -1شکل 

 

 ها مواد و روش -3
است و باتوجه به ماهیت موضوع و مؤلفه های مورد بررسی، رویکرد حاکم بر « کاربردی»پژوهش حاضر از نوع مطالعات 

» است. جمع آوری اطلاعات و داده ها نیز به دو صورت« تحلیلی، همبستگی و علیّ-توصیفی»مطالعه مجموعه ای از روش های 
مه از روش روایی صوری و برای آزمودن پایایی ناانجام پذیرفته است. برای سنجش روایی پرسش« نامه(اسنادی و پیمایشی)پرسش

(حاکی از آن است که پرسش نامه از پایایی مناسبی 1. 710از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید. میزان آلفای به دست آمده)
شامل می بر اساس برآورد شهرداری را  9010611جامعه آماری پژوهش شامل کلیه ساکنان شهر تبریز با جمعیت  برخوردار است.
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درصد  19درصد و سطح اطمینان  9( با خطای اندازه گیری 998: 9671)حافظ نیا،  9شود. حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران
 نفر افزایش یافت.  001نفر به دست آمد که به منظور افزایش ضریب دقت مطالعه به تعداد  670تعداد 

انجام گرفت در این روش از نمونه گیری، باید تعداد نمونه های هر )نمونه گیری متناسب با حجم(  PPSنمونه گیری به روش 
زیر مجموعه، متناسب با تعداد اعضای آن زیر مجموعه باشد. بر همین اساس ابتدا تعداد نمونه ها در سطح نه منطقه از مناطق ده 

ه روش نمونه گیری تصادفی، پرسش گانه  شهر تبریز)منظقه نه فاقد سکنه است( متناسب با حجم جمعیت آن ها تعیین و سپس ب
مورد به دلیل نقص در تکمیل  7نامه نامه جمع آوری گردید. که از این تعداد پرسشپرسش 010نامه ها توزیع، تکمیل و مجموعاً 

یل پرسش نامه باقی مانده انجام گرفت. در این تحقیق به منظور تجزیه و تحل 613کنار گذاشته شده و تحلیل های آماری بر روی 
، ضریب همبستگی، تحلیل واریانس و تحلیل مسیر با tهای آمار توصیفی و استنباطی مانند توزیع فراوانی، آزموندادها از روش

 Arcهمچنین جهت نمایش تصویری نتایج تحلیل ها به صورت نقشه از نرم افزار   ، استفاده شده استspssاستفاده از نرم افزار 

gis .استفاده شد 
 

 سازمانی و رضایتمندی شهروندی عملکرد -4 
سازمان اداره کنندۀ شهرها، شهرداری است که مسئولیت مدیریت شهری را بر عهده دارد. نظام مدیریت شهری عبارتست از 
یک سازمان گستردۀ متشکل از تمام عناصر و اجزای رسمی و غیر رسمی ذی ربط و مؤثر در ابعاد مختلف اجتماعی، اقتصادی و 

(. این توسعۀ همه 091: 9676شهرها با هدف اداره، هدایت، کنترل و توسعۀ همه جانبه و پایدار شهر)جعفرپور مختار، کالبدی حیات 
جانبه و پایدار شهر زمانی عملی خواهد شد که شهروندان از عملکرد سازمان شهرداری رضایت داشته باشند. زیرا که رضایتمندی 

بهبود مستمر در فرآیند کارهایی است که در جهت افزایش کارآیی و بهبودکیفیت شهروندان از عملکرد شهرداری، عامل اصلی 
(. رضایتمندی شهروندان را می توان عکس العمل 99: 9670مدیریت جامع شهری صورت می گیرد)شیخ محمدی و تولیت زواره، 

رضایت از عملکرد سازمانی زمانی از  مؤثر شهروندان به عملکرد سازمان شهرداری دانست. مقولۀ رضایت از مباحث مدیریتی است.
: 9689اهمیت برخوردار گردید که نیروی انسانی به عنوان یکی از عناصر مهم تولید اقتصادی یا تولید بازرگانی مطرح شد)آزاد، 

090.) 
ی وجود دارد عملکرد سازمان ها اصولاً نقش بسیار مهمی در ایجاد رضایت یا نارضایتی دارند. در عملکرد سازمانی، عملکردهای

که باعث نگرش های مثبت و منفی شهروندان نسبت به سازمان) شهرداری( می گردد. اگرچه عملکردهای سازمانی طیف بسیار 
گسترده ای را شامل می شوند، اما هدف نهایی همۀ این عملکردها ارتباط بین سازمان و رضایتمندی شهروندی است)معیدفر و 

لکردهای شهرداری بتواند نیازهای شهروندان را برآورده سازند رضایتمندی شهرووندان ایجاد می ( زمانی که عم968: 9670ذهانی، 
از نظر مازلو نیازهای گوناگون در پنج ردۀ زیر قرار دارند که عبارتند از: نیازهای فیزیکی، نیازهای ایمنی و امنیتی، نیازهای  شود.

عی و محترم بودن و بالاخره نیاز به کمال جویی و نشان دادن کمال توانایی اجتماعی و وابستگی اجتماعی، نیاز به احترام اجتما
نظریات مازلو هرچند تحول عمده ای در مبانی مدیریت، به خصوص، مدیریت نیروی انسانی به  .(Stueart, 1987: 160انسان)

پس از مازلو، مانند فردریک هرزبرگ بر وجود آورد ولی هنوز بسیار کلی می نمود و مطالعات بیشتری را طلب می کرد. دانشمندان 
(. مطالعات 010: 9696خلاف وی شهروندان و رابطۀ آنها با عملکرد سازمانی را مرکز مطالعات خود قرار دادند)پلیت و دبلیواستون، 

کرد سازمانی هرزبرگ در مورد شهروندان، وی را به این نتیجه رساند که در میان عوامل مختلفی که رضایت یا عدم رضایت از عمل
را موجب می شوند، عواملی وجود دارند که در ارتباط با احساس شهروندان نسبت به عملکرد سازمان می باشد. این عوامل می تواند 

 (.93: 9679تأثیر مثبتی در رضایت شهروندان داشته باشند)حیاتی: 
ی آنها از ارایۀ خدمات از سوی سازمان شهرداری، گور معتقد است شکاف ناگهانی و فزآیندۀ میان توقعات شهروندان و بهره مند

(. به نظر آدامز، شهروند 991: 9681قطع نظر از اینکه واقعی یا واهی باشند، باعث بروز نارضایتی و رضایتمندی می گردد)گور، 
-دارد رضایتمندی ایجاد میکند زمانی که برابری وجود مندی های خود را با وظایف سازمان مقایسه میآگاهانه یا ناخودآگاهانه بهره

(. بنابراین، علت رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در این نظریه، مقایسه ای است که شهروندان 09: 9679گردد)هومن، 
 میان وضعیت، امکانات و بهره مندی ازعملکرد شهرداری را با نیازهای روزمرۀ امروزی می سنجد.

یی شهرداری، در صورتی که مردم بر این باور باشند که شهرداری ها سطح استاندارد حقانیت ساختار سیاسی، اداری و اجرا
دهند، می تواند به خطر بیفتد. همراه با بهتر شدن سطح عملکرد شهرداری، خدمات رسانی را آن طور که آنها انتظار دارند انجام نمی

(. براین Venter et al, 2007: 106نیز بهتر شود) ضروری است که نگرش سازمان نسبت به اطلاع رسانی و آگاه سازی مردم
اساس ارزش سنجی و رضایت سنجی از خدمات شهرداری ضروری است. شورای شهر و شهرداری باید کارایی، اثرگذاری و 
 اقتصادی بودن کارهایشان را پیوسته مورد ارزیابی قرار دهند. یک روش برای ارزیابی عملکرد دولت محلی)شهرداری( و سرویس
های ارائه شده به وسیلۀ شهرداری، تأکید بر روی ابعاد کیفیت و رضایتمندی است. کیفیت، عاملی حیاتی برای توسعه خدمات 
شهری و رویکردی مهم  در کسب رضایتمندی بهتر مشتری است. تحقیقات انجام شده نشان داده است که نظریات شهروندان می 
                                                           
1 . cochran 
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های عمومی باشد که نتیجه آن بهبود کیفیت خدمات دولت و در نهایت رابطۀ یاستتواند مبنایی برای مجموعه ای از اعمال س
 مستقیم با رضایت مندی بهتر شهروندی است.

در بیشتر موارد زمانی که سازمان ها و نهادهای دولتی مردم را جهت اجرای طرح هایی فرامی خوانند، آنان در ابتدا نسبت 
ند، ولی در اغلب موارد زمانی که از سوی این نهادها خدمات مناسبی را به صورت همکاری در اجرای این طرح ها مردد هست

ارزیابی  .(Christenes and Laegreid,2005:490دهند )کنند به تدریج رضایتمندی خود را نشان میمطلوب دریافت می
مسئولیت پذیری ارائه با این اعتماد، از خدمات سازگار تواند شامل: قابل اعتماد بودن خدمات و یا اطمینان رضایت مشتری می

کنندگان خدمات و یا تحت پوشش قرار گرفتن احتیاجات مشتریان،  حسن نیت خدمات دهندگان و نهایتاً امنیت خدمات 
های شهروندان مطابق جدول شماره یک در یک پاسخ (.WHO,2000; Lebour,1983:28; Sheppard,1993:248باشد)

 اراضی، ناراضی، نسبتاً راضی، راضی و بسیار راضی طبقه بندی گردید.طیف پنج گزینه ای بسیار ن
 

 (111: 1831 گران،یپور و د عیمأخذ: رف) طیف بندی میزان رضایتمندی شهروندان - 1جدول        

 بسیار راضی راضی نسبتاً راضی ناراضی بسیار ناراضی طیف ارزیابی

 0. 0 – 9 6. 0 – 0. 0 0. 3 – 6. 0 9. 7 – 0. 3 9 – 9. 7 طیف میانگین

                                                                                                                            

 شاخص های پژوهش -5
هرداری، مبتنی بر اصول پایه مورد نظر در ارزیابی عمکرد شهرداری تبریز، جهت سنجش میزان رضایت شهروندان از عمکرد ش

مبانی تئوریک پذیرفته شده در خصوص اهداف مدیریت شهری و نظام قانونی مصوب وظایف شهرداری ها است. بر این اساس 
 شاخص های پژوهش به عبارت جدول زیر است.

 
 (مأخذ: نگارندگان) های شناسایی شده جهت ارزیابی رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداریشاخص -2جدول 

 مؤلفه شاخص
حمل و نقل عمومی و 

 ترافیک شهری
برای اتوبوس شهری، کیفیت  خدمات تاکسی رانی، تعداد و کیفیت ایستگاه های اتوبوس، مدت زمان انتظار

 های خط شهری، کیفیت پوشش آسفالت معابر و سنگ فرش پیاده روها، وضعیت کلی ترافیک.اتوبوس

بهداشت محیط و 
 زیبایی شهری

امکانات اله، نظافت و تمیزی خیابان و پیاده رو، سیستم فاضلاب و هدایت و دفع آب های سطحی، آوری زبجمع
ها و فضاهای سبز، کیفیت طراحی مبلمان شهری و پارکی، نورپردازی و رنگ پردازی معابر، مراکز عمومی پارک

 وگذران اوقات فراغت.

 ایمنی و امنیت شهری
هنگام شب، نظارت و ممانعت از اشغال و سدپیاده روها، خدمات آتش نشانی، کیفیت روشنایی معابر و کوچه ها به 

 تعداد و کیفیت خطوط عابرین پیاده،پل های هوایی و ...

 جذب مشارکت مردمی
اطلاع رسانی و جلب و جذب مشارکت و حمایت مردم، استقبال از انتقادات ، پیشنهادات و طرح های مردم، ارتباط 

 با مردم.شهرداری و شورای شهر 

 خدمات اداری
رضایت از شهردار و کارمندان شهرداری بر اساس خصوصیات حرفه ای و شغلی، وضعیت برخورد با ارباب رجوع، 

 نظارت بر ساخت وسازها.

 عمران شهری
ریزی و مدیریت توسعه شهر،ایجاد و توسعه اماکن و فضاهای ورزشی، تفریحی و توریستی، ایجاد و توسعه پارک برنامه

 گذاری معابر و نصب لوحه نام و تابلوهای مسیریابی.ا و فضاهای سبز، احداث ، توسعه و نامه

                                                                                                                                                  

 لعهمعرفی محدوده مورد مطا  -6
یکی از شهرهای بزرگ ایران و مرکز استان  بریزت

 ۀترین شهر منطقذربایجان شرقی است. این شهر بزرگآ
شمال غرب کشور و قطب اداری، ارتباطی، بازرگانی، 
سیاسی، صنعتی، فرهنگی و نظامی این منطقه شناخته 

شود. براساس آخرین سرشماری مرکز آمار ایران که می
ته، شهر تبریز با جمعیتی بالغ صورت گرف 9679در سال 

نفر چهارمین شهر پرجمعیت ایران پس از  9687169بر 
شهرهای تهران، مشهد و اصفهان محسوب 

 . (9679)سرشماری عمومی نفوس و مسکن، گرددمی
  

 موقعیت شهر تبریز در سطح کشور و استان -1 نقشه
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تبریز  نفر دارد. شهر 9010611ن شهر، هم اکنون جمعیتی بالغ بر براساس برآوردهای صورت گرفته از سوی شهرداری تبریز، ای

نفر بیشترین جمعیت و  690،739، با جمعیت 0است. منطقۀ  شده تشکیل شهرداری  منطقه 91 بر پایه آخرین تقسیمات اداری از
در بین این مناطق ده گانه، منطقۀ  گانه دارا می باشد.نفر، کم جمعیت ترین منطقه را در بین مناطق ده 69،067با جمعیت  7منطقۀ 

 تبریز شهرداری عمرانی هایپروژه وضعیت بهبود نه،هدف از ایجاد شهرداری منطقه  ، در حال حاضر خالی از سکنه می باشد.1

)پایگاه اطلاع رسانی شهرداری  باشدمی شهرداری این استحفاضی حوزه محدوده از خارج در خاوران و آذران هایشهرک نظیر
 (.9611یز، تبر

 

 بحث و تحلیل یافته های پژوهش -7

 نتایج توصیفی -7-1 
نتایج مطالعات میدانی نشان داد که اکثر قریب به اتفاق ساکنان شهر تبریز مسلمان و پیرو مذهب شیعه هستند و به زبان ترکی 

نظر سنی نیز پرسش شوندگان شش طیف نیز زن هستند. از  63. 0درصد از پاسخگویان مرد و  36. 3آذربایجانی تکلم می نمایند. 
سال به ترتیب  01تا 69سال و  61تا 09سال ( را شامل می شوند که گروه های سنی  31سنی ) بین سنین زیر بیست سال تا بیشتر 

اوانی درصد بیشترین فراوانی را دارا هستند.  سطح تحصیلات پاسخگویان متفاوت و بیشترین فر 09. 6و  08. 8با با درصد فراوانی 
درصد می باشد.  همچنین  9020و  01،  01. 7به ترتیب متعلق به دارندگان مدرک لیسانس و دیپلم و فوق دیپلم با در صد فراوانی 

درصد نیز  0120درصد دارای شغل آزاد و  69. 0کارکن بخش خصوصی،  3. 3درصد از پاسخگویان کارکن بخش دولتی و  98. 8
سخگویان نیز بیکاران، خانه داران ، بازنشستگان و ... را شامل می شوند. میانگین درآمد خانوار محصل و دانشجو هستند مابقی پا

میلیون تومان متغییر است. که بیشترین فراوانی آن بین  91تا  661111پاسخ دهندگان به پرسش میانگین درآمد خانوار  بین حداقل 
 هزار تومان است.   811تا  011

و ترافیک شهر با مؤلفه های؛ رضایت ازکیفیت خدمات تاکسی رانی، تعداد و کیفیت ایستگاه های  کیفیت حمل و نقل عمومی
اتوبوس، مدت زمان انتظار برای اتوبوس شهری، کیفیت اتوبوس های خط شهری، کیفیت پوشش آسفالت معابر و سنگ فرش پیاده 

رفت. بیشترین رضایمندی از این شاخص به رضایت از تعداد رو ها و رضایتمندی از وضعیت کلی ترافیک شهری مورد ارزیابی قرار گ
و کمترین رضایت نیز از کیفیت پوشش معابر و پیاده روها با میانگین  0در منطقه 6201و کیفیت ایستگاههای اتوبوس با میانگین 

ایت در منطقه چهار از نظر شاخص کلی حمل و نقل عمومی و ترافیک شهری بیشترین رض .مشاهده شد 7در منطقه  9238رضایت 
درمنطقه سه به دست آمد. در سطح کل شهر، میانگین رضایت از این  0. 999و کمترین رضایت با میانگین  0. 780با میانگین 

بر این اساس می توان گفت که شهروندان رضایتی نسبی از وضعیت حمل و نقل و ترافیک دارند. اما این است.  0. 371شاخص 
 نارضایتی تمایل دارد. رضایت ضعیف بوده و به

در  6297بیشترین رضایتمندی از نظر شاخص بهداشت محیط و زیبایی شهری مربوط به مؤلفه جمع آوری زباله با میانگین  
منطقه یک است. بیشترین رضایتمندی در خصوص شاخص بهداشت محیط و زیبایی شهری از نظر توزیع فضایی در سطح مناطق 

اختصاص دارد. از نظر جذب مشارکت مردمی در کل شهر رضایت چندانی مشاهده نشده   6. 900گین شهری به منطقه پنج با میان
و شهروندان در تمام مناطق شهر ازین نظر ناراضی هستند. بیشترین رضایتمندی در خصوص رضایتمندی از ایمنی و امنیت شهری 

بیشترین  7کیفیت خطوط عابرین پیاده و پل های هوایی و محل های عبور عابر پیاده است، ساکنان منطقه مربوط به گویه 
 7و  3رضایتمندی در این خصوص را دارند. پس از آن وضعیت روشنایی خیابان ها و کوچه ها رتبه دوم این مجموعه را در مناطق 

 است.  0ی از خدمات آتش نشانی است که متعلق به منطقه رتبه سوم متعلق به رضایتمند به خود اختصاص داده است.
ایجاد و توسعه اماکن و فضاهای ورزشی، »، «برنامه ریزی و مدیریت توسعه شهر»رضایتمندی در زمینه عمران شهری با 

ها و تابلوهای احداث، توسعه و نام گذار معابر و نصب لوحه نام»،«ها و فضاهای سبزایجاد و توسعه پارک»،«تفریحی و توریستی
وجه نظر پاسخگویان در خصوص رضایتمندی از عمران شهری رضایت نسبی ضعیف  مورد سنجش واقع گردید. « مسیریابی

و نام گذار معابر و نصب لوحه احداث، توسعه »گردد. بیشترین رضایت در خصوص شاخص های عمران شهری نیز از ارزیابی می
است.  از نظر شاخص اداری تنها در منطقه چهار رضایت نسبی  0مربوط به منطقه  6263گین با میان« ها و تابلوهای مسیریابینام

 ضعیفی مشاهده می شود. در مابقی مناطق رضایت در این خصوص پایین بوده و نوعی نارضایتی در تمام شهر مشاهده می شود. 
از عمکرد شهرداری، مجموعه ای از رضایت  نیز مشاهده می شود، رضایت نهایی شهروندان 6همان طور که در جدول شماره 

رضایتی در حد متوسط  0. 136شهر با میانگین 0نسبی از شاخص های مورد مطالعه است. بیشترین میزان رضایتمندی در منطقه 
قابل مشاهده است. با توجه به نتایج به دست آمده می توان گفت که  0در منطقه  0. 390است و کمترین رضایت با میانگین 

ساکنان مناطق مختلف شهر عموماً از عملکرد شهرداری رضایتی نسبی اما ضعیف دارند.در مناطق دو و سه شهر این رضایت نسبی 
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به نارضایتی تمایل بیشتری دارد. در کل مناطق مختلف شهر را بر حسب میانگین رضایت از عملکرد شهرداری به قرار جدول شماره 
 سه می توان رتبه بندی کرد.

 
 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) سنجش میزان رضایت شهروندان از عمکرد شهرداری تبریز -8 جدول

 منطقه شهری
حمل و نقل و 
 ترافیک شهری

بهداشت محیط و 
 زیبایی شهری

جذب مشارکت 
 مردمی

ایمنی و امنیت 
 شهری

خدمات 
 اداری

عمران 
 شهری

رضایت 
 نهایی

 0. 891 0. 790 0. 097 0. 118 0. 189 0. 781 0. 330 منطقه یک

 0. 390 0. 790 0. 096 0. 800 0. 186 0. 710 0. 303 منطقه دو

 0. 311 0. 790 0. 680 6. 109 0. 090 6. 118 0. 999 منطقه سه

 0. 136 0. 196 0. 307 6. 601 0. 393 6. 101 0. 780 منطقه چهار

 0. 790 0. 711 0. 609 6. 910 0. 990 6. 900 0. 318 منطقه پنج

 0. 760 0. 797 0. 610 6. 969 0. 000 6. 999 0. 713 طقه ششمن

 0. 819 0. 883 0. 079 0. 701 0. 670 0. 338 0. 309 منطقه هفت

 0. 879 0. 066 0. 938 6. 666 0. 193 6. 961 0. 993 منطقه هشت

 - - - - - - - منطقه نه

 0. 813 0. 897 0. 061 0. 100 0. 770 0. 709 0. 819 منطقه ده

 0. 881 0.  731 0. 017 6. 109 0. 039 0. 196 0. 371 جمع

 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) رتبه بندی مناطق شهر براساس میانگین رضایت از عملکرد شهر -4جدول 

 91 1 7 8 3 9 0 6 0 9 شماره منطقه

 0. 813 - 0. 879 0. 819 0. 760 0. 790 0. 136 0. 311 0. 390 0. 891 میانگین رضایتمندی

 3 - 0 8 0 6 9 7 1 9 رتبه رضایت

                                                         

از  یتمندیرضا زانیم یبررس
حمل و نقل و  یاز شاخص ها کیهر
و  طیبهداشت مح  ،یشهر کیتراف

 ،یجذب مشارکت مردم ،یشهر ییبایز
 یخدمات ادار ،یشهر تیو امن یمنیا

بر اساس آزمون  یو عمران شهر
طرفه نشان داد  کی انسیوار لیتحل

شهروندان از نظر  یتمندیکه رضا
حمل و  یشاخص ها یشاخص ها

 ،ی، خدمات ادار یشهر کیو تراف نقل
و  یمنیو ا یجذب مشارکت مردم

 یدر سطح مناطق شهر یشهر تیامن
 .متفاوت است

 
ن رضایتمندی از رتبه بندی مناطق دهگانه تبریز بر اساس میانگی -2 نقشه

 عملکرد شهرداری

در سطح  12103و  12100این تفاوت در شاخص های حمل و نقل عموی و ترافیک شهری وخدمات اداری با درجه معنی داری 
در سطح  12111درصد و از نظر شاخص های جذب مشارکت مردمی و ایمنی و امنیت شهری با درجه معنی داری  19اطمینان 
ل تعمیم به کل جامعه آماری است. از نظر شاخص های بهداشت محیط و زیبایی شهر و عمران شهری درصد قاب 11اطمینان 

تفاوت معنی داری در سطح رضایت شهروندان در مناطق مختلف شهر وجود ندارد و رضایتمندی از این شاخص ها در سطح شهر 
تفاوت معنی داری درمیزان رضایتمندی شهروندان در  همگون است. اما از نظر شاخص نهایی رضایتمندی از عملکرد شهرداری نیز،

 درصد مشاهده می شود.  19و در سطح اطمینان  12106سطح مناطق نه گانه مورد بررسی با درجه معنی دار 
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 آزمون معنی داری تفاوت در میانگین رضایتمندی از شاخص های مورد بررسی بر حسب مناطق شهری -5 جدول

 (انمأخذ: محاسبات نگارندگ)

آزمون تفاوت معنی دار 
 بین مناطق

حمل و نقل و 
 ترافیک

بهداشت و 
 زیبایی شهری

جذب مشارکت 
 مردمی

ایمنی و 
 امنیت شهری

خدمات 
 اداری

عمران 
 شهری

رضایت 
 نهایی

F. Value 02107 92639 62069 62363 92113 92611 02090 

 7 7 7 7 7 7 7 درجه آزادی

 12106 12000 12103 1211 12111 12090 12100 سطح معنی داری

 
همان طور که در جدول شماره شش نیز مشاهده می شود، نتایج آزمون همبستگی نشان می دهدکه بین رضایتمندی از حمل 

درصد رابطه  11و در سطح اطمینان  12111و نقل عمومی و ترافیک شهری با دیگر شاخص های مورد بررسی با درجه معنی داری 
د دارد، بدین معنا که افزایش میزان رضایت از حمل و نقل عمومی و ترافیک شهر متوازن با افزایش رضایتمندی معنادار و مثبت وجو

در هریک از پنج شاخص بعدی است. بیشترین میزان همبستگی رضایتمندی از عمران شهری با رضایتمندی از ایمنی و امنیت 
 12683خص مذکور بارضایتمندی ازخدمات اداری با همبستگی و کمترین میزان همبستگی بین شا 12001شهری با همبستگی 

 است.
 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) های پژوهش با حمل و نقل عمومی و ترافیک شهریهمبستگی شاخص -6 جدول

 همبستگی
بهداشت محیط 
 و زیبایی شهری

جذب مشارکت 
 مردمی

ایمنی و امنیت 
 شهری

خدمات 
 اداری

عمران 
 شهری

حمل و نقل و 
 افیک شهریتر

 12677 12683 12001 12681 12077 ضریب همبستگی پیرسون

 12111 12111 12111 12111 12111 سطح معنی داری

 613 613 613 613 613 تعداد

                                                                                                                                               
و درسطح  12111بین رضایتمندی از بهداشت محیط و زیبایی شهری و مابقی شاخص های پژوهش نیز با درجه معنی دار 

درصد  همبستگی مثبت وجود دارد. بیشترین میزان همبستگی بین این شاخص  و ایمنی و امنیت شهری مشاهده  11اطمینان 
 نشان داده شده است.  8های پژوهش با بهداشت محیط و زیبایی شهری در جدول شاخصشود. مقادیر عددی همبستگی می

 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) های پژوهش با بهداشت محیط و زیبایی شهریصهمبستگی بین شاخ -7جدول 

 همبستگی
جذب مشارکت 

 مردمی
ایمنی و امنیت 

 شهری
خدمات 
 اداری

عمران 
 شهری

بهداشت محیط و زیبایی 
 ریشه

 12997 12699 12969 12060 ضریب همبستگی پیرسون

 12111 12111 12111 12111 سطح معنی داری

 613 613 613 613 تعداد

 
همچنین بر اساس آزمون همبستگی بین رضایتمندی از ایمنی و امنیت شهری با رضایتمندی از جذب و مشارکت مردمی، 

ت وجود دارد. بیشترین میزان همبستگی بین رضایت از ایمنی و امنیت شهری با خدمات اداری و عمران شهری رابطه معنادار مثب
 (7رضایت از جذب مشارکت مردمی برقرار است. )جدول 

 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) همبستگی بین شاخص های پژوهش با ایمنی و امنیت شهری -3جدول 

 عمران شهری خدمات اداری جذب مشارکت مردمی همبستگی

 و امنیت شهریایمنی 

 12618 12631 12066 ضریب همبستگی پیرسون

 12111 12111 12111 سطح معنی داری

 613 613 613 تعداد

 

همین طور نتایج آزمون همبستگی حاکی از آن است که بین رضایتمدی از جذب مشارکت مردمی با  رضایتمندی از خدمات 
ات اداری با رضایت از عمران شهری همبستگی مثبت و نسبتاً قوی وجود اداری و عمران شهری و همین طور بین رضایت از خدم

 (91و  1درصد معنادار است )جداول  11و درسطح اطمینان  12111دارد و این همبستگی ها با درجه معنی داری 
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 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) های پژوهش با جذب مشارکت مردمیصهمبستگی بین شاخ -1جدول 

 عمران شهری اداریخدمات  همبستگی

 جذب مشارکت مردمی

 12071 12999 ضریب همبستگی پیرسون

 12111 12111 سطح معنی داری

 613 613 تعداد

 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) های پژوهش با خدمات اداریهمبستگی بین شاخص -11جدول 
 عمران شهری همبستگی

 خدمات اداری

 12900 ضریب همبستگی پیرسون

 12111 نی داریسطح مع

 613 تعداد

 

و ضریب تعیین  12130نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که همبستگی بین متغیروابسته و متغییرهای مستقل زیاد و برابر با  
درصد از مجموع تغییرات)واریانس( میزان رضایتمندی شهروندان، توسط متغیرهای مستقل  1021است. بر این اساس  12101برابر با 

ش )شامل؛ رضایتمندی از عمران شهری، حمل و نقل و ترافیک شهری، بهداشت و زیبایی شهر، ایمنی و امنیت شهری، پژوه
 (.91)جدول  خدمات اداری و جذب مشارکت عمومی( تبیین می گردد

 

میزان تبیین تغییرات متغیر وابسته رضایتمندی از عملکرد شهرداری به وسیله شاخص های مستقل  -11جدول 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان) شپژوه

 تخمین خطای استاندارد ضریب تعیین تطبیق داده شده (2R) ضریب تعیین (Rهمبستگی) مدل

9 12130 12101 12107 1290191 

 

نیز مشاهده می شود، نتایج تحلیل رگرسیون حاکی از آن است که مهم ترین عامل در میزان  90همان گونه که در جدول شماره 
است، بدین معنا که به ازای  12099شهروندان از عملکرد شهرداری، عمکرد تأمین بهداشت و زیبایی محیط شهری با ضریب تأثیر  رضایتمندی

واحد از رضایتمندی از عملکرد شهرداری کاسته می  12099هر یک واحد که از میزان رضایتمندی از بهداشت و زیبایی محیط شهر کاسته شود، 
، بیشترین تأثیر را بر میزان رضایتمندی از 12000مین بهداشت وزیبایی شهر، عامل جذب مشارکت مردم با ضریب تأثیر شود. بعد از عمکرد تأ

، سومین متغییر اثرگذار بر میزان رضایت از عملکرد 12001عمکرد شهرداری دارد. همچنین شاخص رضایتمندی از خدمات اداری با ضریب تأثیر 
گذار دیگر، به ترتیب میزان اثرگذاری، رضایتمندی از حمل و نقل و ترافیک شهر، میزان ایمنی و امنیت شهر و شهرداری است. متغییرهای اثر

ای که لازم است به آن اشاره شود این است که ضریب تأثیر متغرهای مستقل پژوهش در تبیین تغییرات متغییر عمران شهری است. نکته
لاف زیادی نسبت به هم نداشته و میزان اثرگذاری آنها نزدیک به هم است. و دیگر اینکه متغییر وابسته)رضایتمندی از عملکرد شهرداری( اخت

(از تغییرات واریانس متغییر وابسته را تبیین کنند. و در نتیجه هر چه 12107های مستقل شناسایی شده در پژوهش قادرند سهم زیادی )
 نزدیک به همان اندازه نیز بر میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری افزوده خواهد شد. رضایتمندی از مجموع این شاخص ها بیشتر شود تقریباً 

 

 (مأخذ: محاسبات نگارندگان)  پیش بینی میزان  متغییرهای مستقل از روی متغییر وابسته -12جدول     

 مدل
ضریب استاندارد  ضرایب غیراستاندار

 بتا
 tمقدار 

 سطح معنی داری
(sig) تانداردخطای اس بتا 

 
 
9 

 12111 62307  12109 12999 مقدار ثابت

 12111 902980 12013 12199 12976 حمل و نقل

 12111 902191 12099 12196 12978 بهداشت محیط

 12111 992033 12919 12190 12900 ایمنی و امنیت

 12111 962860 12000 12199 12991 جذب مشارکت

 12111 962161 12001 12196 12933 خدمات اداری

 12111 912991 12978 12196 12900 عمران شهری

 

پس از پیش بینی متغییر وابسته از روی متغییر های مستقل، می توان نمودار تحلیل مسیر را بر اساس ضرایب بتا تعیین نمود. 
دازد. در تحلیل مسیر علاوه بر ضرایب تحلیل مسیر به بررسی علیّ تأثیر هریک از متغییرهای مستقل بر متغییر وابسته می پر
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مستقیم، ضرایب غیر مستقیم نیز لحاظ می گردد. از آنجا که در دیاگرام تحلیل مسیر از ضرایب بتا استفاده می شود و این ضرایب 
آنها را تعیین  نیز به صورت استاندارد شده می باشند، بنابراین می توان اثرات متغییرهای مختلف را با همدیگر مقایسه و موثرترین

 (.061: 9679نمود. از روی اثرات مستقیم و غیرمستقیم هر متغییر اثر کلی آن متغییر محاسبه می شود)کلانتری، 
 

 
دیاگرام تحلیل مسیر؛ تأثیرات مستقیم و غیر مستقیم متغییرهای مستقل پژوهش بر متغییر  -2شکل 

 وابسته)رضایتمندی نهایی( )مأخذ: نگارندگان(

 
رسیم نمودار تحلیل مسیر، مجموع اثرات مستقیم و غیر مستقیم متغییر های مستقل پژوهش در رضایمتندی از عملکرد پس از ت

نیز مشاهده می شود. رضایتمندی از عملکرد عمرانی شهرداری با اثر علیّ   96شهرداری محاسبه شد. همانطور که در جدول شماره 
یتمندی نهایی از عملکرد شهرداری دارد. رضایتمندی از حمل و نقل عمومی و ترافیک ، بیشترین تأثیر علی را بر میزان رضا12371

شهر، خدمات اداری، ایمنی و امنیت شهری، بهداشت محیط و زیبایی شهر و در نهایت جذب مشارکت مردمی در رتبه های دوم تا 
 دارند.  ششم از نظر اثر گذاری علّی بر تحقق رضایتمندی از عملکرد شهرداری شهر تبریز

 
 الویت های متغییرهای مستقل بر رضایتمندی از عملکرد شهرداری تبریز -12 جدول

 متغییر مستقل اثر علّی الویت

 عمران شهری 1. 371 اول

1. 699 دوم  حمل و نقل عمومی و ترافیک شهری 

1. 661 سوم  خدمات اداری 

1. 089 چهارم  ایمنی و امنیت شهری 

1. 099 پنجم  و زیبایی شهری بهداشت محیط 

1. 000 ششم  جذب مشارکت عمومی 

 

 نتیجه گیری -8
تر شدن ساختارها و وظایف سازمان ها در عرصه های مدیریت شهری، وظایف شهرداری، به عنوان در عصر حاضر با پیچیده

ازمان هایی نظیر استقرار نظام ارزیابی عملکرد در س مهمترین نهاد غیردولتی مسئول مدیریت شهر بیش از پیش شده ست.
شهرداری، می تواند منجر به هدایت صحیح مدیران در راستای تحقق اهداف، راهبردها و برنامه های توسعه گردد. از این رو در 
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مقاله حاضر تلاش بر این شد که کیفیت عملکرد شهرداری شهر تبریز منطبق برنظام منطقه بندی شهر و بر اساس دیدگاه 
قرار گیرد. اصول پایه مورد نظر در ارزیابی عمکرد شهرداری تبریز، جهت سنجش میزان رضایت شهروندان شهروندان مورد ارزیابی 

از عمکرد شهرداری، مبتنی بر مبانی تئوریک پذیرفته شده در خصوص اهداف مدیریت شهری و نظام قانونی مصوب وظایف 
 شناسایی شد: حمل و نقل عمومی و ترافیک شهری،های پژوهش به قرار ذیل ها قرار داشت. بر این اساس شاخصشهرداری

بهداشت محیط و زیبایی شهری، ایمنی و امنیت شهری، جذب مشارکت مردمی، عمران شهری، خدمات اداری. در مجموع نتایج به 
 شود.دست آمده از این مطالعه در راستای اهداف تحقیق به قرار زیر جمع بندی می

ژوهش نشان داد که رضایت نهایی شهروندان از عمکرد شهرداری، مجموعه ای از رضایت نتایج تحلیل توصیفی داده های پ -
رضایتی در حد متوسط  0. 136شهر با میانگین 0نسبی از شاخص های مورد مطالعه است. بیشترین میزان رضایتمندی در منطقه 

رو می توان نتیجه گرفت که ساکنان مناطق قابل مشاهده است. از این  0در منطقه  0. 390است و کمترین رضایت با میانگین 
مختلف شهر عموماً از عملکرد شهرداری رضایتی نسبی دارند اما این رضایت از حد متوسط پایین تر است. در مناطق دو و سه شهر 

 این رضایت نسبی به نارضایتی تمایل بیشتری دارد. 
رافیک شهری،  بهداشت محیط و زیبایی شهری، جذب بررسی میزان رضایتمندی از هریک از شاخص های حمل و نقل و ت -

مشارکت مردمی، ایمنی و امنیت شهری، خدمات اداری و عمران شهری بر اساس آزمون تحلیل واریانس یک طرفه نشان داد به 
غیر از شاخص های بهداشت محیط و زیبایی شهر و عمران شهری، میانگین رضایتمندی شهروندان از شاخص های پژوهش در 

درصد دارای تفاوت معناداری است. از نظر شاخص نهایی رضایتمندی از  19گانه مورد بررسی شهر درسطح اطمینان بالا اطق نهمن
عملکرد شهرداری نیز، تفاوت معنی داری درمیزان رضایتمندی شهروندان در سطح مناطق نه گانه مورد بررسی با درجه معنی دار 

 اهده شد. درصد مش 19و در سطح اطمینان  12106
و ضریب تعیین متغییر  12130نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که همبستگی بین متغیروابسته و متغییرهای مستقل برابر با   -

درصد از مجموع تغییرات)واریانس( میزان رضایتمندی شهروندان، توسط  1021می باشد و این بدان معنا است  12101ها برابر با 
)شامل؛ رضایتمندی از عمران شهری، حمل و نقل و ترافیک شهری، بهداشت و زیبایی شهر، ایمنی و متغیرهای مستقل پژوهش 

 امنیت شهری، خدمات اداری و جذب مشارکت عمومی( تبیین می گردد.
نتایج تحلیل رگرسیون حاکی از آن است که مهم ترین عامل در میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری، عمکرد  -

است. بعد از عمکرد تأمین بهداشت و زیبایی شهر، عامل جذب  12099ن بهداشت و زیبایی محیط شهری با ضریب تأثیر تأمی
، بیشترین تأثیر را بر میزان رضایتمندی از عمکرد شهرداری دارد. همچنین شاخص 12000مشارکت مردم با ضریب تأثیر 

ین متغییر اثرگذار بر میزان رضایت از عملکرد شهرداری است. متغییرهای ، سوم12001رضایتمندی از خدمات اداری با ضریب تأثیر 
اثرگذار دیگر، به ترتیب میزان اثرگذاری، رضایتمندی از حمل و نقل و ترافیک شهر، میزان ایمنی و امنیت شهر و عمران شهری 

 است.
، بیشترین تأثیر علی را 12371با اثر علیّ  نتایج تحلیل مسیر حاکی از آن است که رضایتمندی از عملکرد عمرانی شهرداری  -

بر میزان رضایتمندی نهایی از عملکرد شهرداری دارد. رضایتمندی از حمل و نقل عمومی و ترافیک شهر ، خدمات اداری، ایمنی و 
اری علیّ بر امنیت شهری، بهداشت محیط و زیبایی شهر و در نهایت جذب مشارکت مردمی در رتبه های دوم تا ششم از نظر اثر گذ

 تحقق رضایتمندی از عملکرد شهرداری شهر تبریز دارند. 
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