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It is imperative to investigate the assessment of citizens regarding the quality of municipal 

services and the manner in which they are perceived as one of the most critical institutions of 

urban management. This is particularly critical in small Iranian cities such as Zahedan, which 

are subject to less oversight and are situated at a greater distance from public scrutiny than 

larger cities. The objective of the present study is to assess the quality and scope of municipal 

services in Zahedan, as well as the correlation between these factors and residents' satisfaction 

with the municipality’s performance. 

The present study employed a quantitative survey methodology. The field data utilized in this 

study was gathered via questionnaire during the spring and summer of 1400, spanning a 

duration of six months. The study’s statistical population comprises the inhabitants of Zahedan 

city, and a cluster sampling method consisting of multiple stages was employed. The sample 

size of 384 individuals was determined using Cochran's formula. 

The findings of the study indicated that the level of satisfaction regarding the municipality’s 

performance is suboptimal, with approximately 77% of the participants expressing very low 

levels of satisfaction. The inferential portion of the research findings revealed a significant 

correlation between organizational evaluation of satisfaction with the performance of the 

municipality and a variety of municipal service quality dimensions; the relationship has been 

direct and positive. 

The level of satisfaction that citizens have with the performance of a municipality can be 

perceived and evaluated by the public regarding the services provided by organizations such as 

the municipality. If the public evaluates these services positively, then the satisfaction level of 

the municipality can increase. 
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 ها: کلیدواژه
ارزیابی کیفیت خدمات شهری، 

شهرداری، ارزیابی رضایتمندی از 
 سازمانی، شهر زاهدان

ترین  عنوان یکی از مهم یافتن از کیفیت خدمات شهرداری و نحوۀ ارزیابی شهروندان از کیفیت خدمات شهرداری به آگاهی
خاطر نظارت  نهادهای مدیریت شهری اهمیت بسیار دارد. اهمیت این امر، در شهرهای کوچک ایران مانند شهر زاهدان به

شهرها، دوچندان است. هدف پژوهش حاضر، ارزیابی ابعاد و کیفیت  دوربودن از مرکز توجهات نسبت به کلانکمتر و 
 خدمات شهری در زاهدان و رابطۀ آن با رضایت از عملکرد شهرداری است.
در  ماهه های میدانی پژوهش در یک بازۀ شش در پژوهش حاضر از یک رویکرد کمی و پیمایشی استفاده شده است. داده

و با ابزار پرسشنامه گردآوری شده است. جامعۀ آماری پژوهش، شهروندان شهر زاهدان هستند و از  1044بهار و تابستان 
 نفر تعیین شد. 380ای استفاده شده است. حجم نمونه براساس فرمول کوکران  ای چندمرحله گیری خوشه شیوۀ نمونه

درصد  77که  طوری شهرداری در سطح مطلوبی نیست؛ به های پژوهش نشان داد سطح رضایت از عملکرد یافته
پاسخگویان از عملکرد شهرداری در سطح خیلی کم و کم رضایت دارند. نتایج پژوهش در بخش استنباطی مشخص کرد 
بین ابعاد مختلف کیفیت خدمات شهری و ارزیابی سازمانی با رضایت از عملکرد شهرداری رابطۀ معنادار وجود دارد. جهت 

رابطه مثبت و مستقیم است؛ یعنی با افزایش ارزیابی کیفیت خدمات شهری، رضایت از عملکرد شهرداری نیز افزایش  این
 کند. پیدا می

که این شهروندان  کنند و درصورتی های همانند شهرداری ارائه می ادراک و ارزیابی شهروندان از میزان خدماتی که سازمان
 ها از عملکرد شهرداری شود. تواند موجب افزایش رضایت آن ها را مطلوب ارزیابی کنند، می آن

(. ارزیابی ابعاد و کیفیت خدمات شههری در شههر زاههدان و رابطهۀ آن بها رضهایت از عملکهرد        1042و روستاخیز، بهروز ) : کاروانی، عبدالطیف، حسین بر، محمدعثماناستناد

 .006-024(2)15شهری(، -شهرداری. توسعۀ محلی )روستایی
 DOI:https://doi.org/ 10.22059/JRD.2024.370223.668833 
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 . مقدمه و طرح مسئله1

کالبدی،  ۀخدمات لازم با هدف مدیریت و توسع ۀامور محلی و ارائ ۀادار منظور بهسازمان محلی و غیردولتی  عنوان بهشهرداری  سازمان
نیازهای مشترک شهروندان بوده که  کردن آن برآورده ۀفیآمده است و وظ وجود بهشهر و اطراف آن  ۀاجتماعی در محدود و اقتصادی

در هر کشوری در نظام  ها یشهری و شهردار ۀجامع(. 112: 1381ها نیستند )رجب صلاحی،  قادر به برآوردن آن تنهایی بهافراد 
و مناطق  ها یشهردار ۀدر حوز ،عملکردی در نظام شهری یها ناپذیر هستند و بسیاری از دغدغه و تفکیک شهری، دو جزء لاینفک

 (.8-7: 1342 ،فرد ی)احسان کند یتحت امر شهرداری مرکز تبلور پیدا م
رسانی در  خدمات تیفیک رو ایناست. از  یسنجش عملکرد سازمان یارهایترین مع از مهم یکی ،شهروندان یتمندیرضا امروزه 

ها  شهروندان موجب خواهد شد آن تی(. رضا1344 ،پور ییحیو  ی)هاشم شود یدر سنجش عملکرد استفاده م یخدمات شهر تیریمد
 ردیقرار گ مدنظرگیری  تصمیم یعنوان محور اصل به یباشند و مشارکت شهروند تهها حضور فعال داش در انجام امور و مسئولیت

و  تیفیک ۀکنند نییعوامل تع نیتر از مهم یکی ی و شهرداری،شهر تیریافراد از مد تیسنجش رضا (.2: 1386 ،یو موسو این )حکمت
 (.67: 1042یگانه،  شالی و عابداست ) یکنندگان خدمات شهر عملکرد ارائه یچگونگ

 ۀکیفیت ارائ ،صورت گیرد. از منظر عینی تواند یاز دو منظر عینی و ذهنی م ،خدمات ۀارائ ۀعملکرد شهرداری و نحو سنجش 
و میزان رضایت آنان از  افراداحساس  ،اما در منظر ذهنی ،ردیگ یاستانداردهای بیرونی صورت م اها ب سنجش آن ۀخدمات شهری بر پای

که الزاماً با های نظام اجتماعی است  کیفیت عملکرد شهرداری است. سازمان شهرداری یکی از ضرورت ۀکنند خدمات شهری، تعیین
یکی از گفت  توان یماساس  براین (.113: 1381 )رجب صلاحی، شود یپذیر است، نمایان م افراد امکان ۀمداخل با فقطساختاری که 

کیفیت بالاتری داشته  شده ارائهخدمات که  درصورتیشده است.  رضایتمندی شهروندان، کیفیت خدمات ارائه یها ترین شاخص مهم
 (.141: 1348معتمدی و همکاران، کند ) یمارتقا پیدا ی شهروندان باشند، رضایتمند

 یدر افراد برا زهیانگ جادیدر جهت ا ی، عامل مهمدهد یارائه م یکه شهردار یشهر و خدمات طیشهروندان از مح تیرضا احساس
موجب  یشهر تیریشهروندان از عملکرد مد تیرضا ،براین علاوهمحل سکونت است.  تیفیو بهبود ک یشهر ۀمشارکت در توسع

در  تیحس رضا جادی. اشود یخدمات در سطح شهر م ۀو ارائ فیدر جهت انجام بهتر وظا یهرش یبا نهادها یهمکار هآنان ب بیترغ
 ۀبا ارائ سازد یرا قادر م یشهر تیریاست که مد جانبه همهریزی منظم و  برنامه ازمندیشهر ن ۀها در ادار آن دادن مشارکتشهروندان و 

 نه،یزم نی. گام اول در اکند دواریام یهای شهر فعالیت یها در عرصه رامؤثر، شهروندان  یتعامل جادیو ا یمطلوب از شهردار یریتصو
است  یخدمات شهر ۀآنان از ارائ تیرضا زانیو م یو درک نگرش افراد به عملکرد شهردار ییشناسا منظور بهسازوکار مناسب  یطراح
 (.240: 1384 ،یمیو کر یپور، کوهر )برک

در  انآن یتمندیرضا جلب حداکثر یشهروندان و تلاش برا یازمندهایشناخت ن افته،ی شهر توسعه کی یها یژگیاز و اساس براین
نهادها  گریاز د شیشهرها، ب ۀادار یاصل انیاز متول یکیعنوان  به ها یدر ارتباط با شهردار ژهیو موضوع به نیگوناگون است. ا یها حوزه

 یها در حوزه یو حت یو عموم یخدمات شهر ۀدر حوز ،ییربنایو ز یعمران یها چه در حوزه ها ی. شهردارابدی یم تاهمیها  و سازمان
 زانی، سنجش مرو اینبا شهروندان سروکار دارند. از  کیبابت، از نزد نیو از ا رنددا یشمار یب یها تیمسئول یو فرهنگ یاجتماع

 انیرا در جر جیو نتا دورزن اهتمام آن به مداومطور  به دیبا یشهردار مانند ییها است که سازمان یشهروندان امر یتمندیرضا
 .ندو با توجه به شناخت از میزان رضایت، خدماتی هم به شهروندان ارائه کن خود مدنظر قرار دهند ییو اقدامات اجرا ها یزیر برنامه
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کند. از سوی دیگر به ارزیابی و  را ارزیابی می زاهدان یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیحاضر م ، پژوهشاساس براین
 .پردازد یمی شهردارو نقش این خدمات در میزان رضایت از عملکرد  دهد یمکیفیت خدماتی که شهرداری به شهروندان زاهدانی ارائه 

 ۀ پژوهشنیشیپ .2
ی زیادی انجام شده است. در این ها پژوهش، ها یشهرداردر سالیان اخیر و با توجه به افزایش شهرنشینی و حوزۀ نفوذ گستردۀ 

ی مختلف صورت گرفته و به تأثیرسنجی عوامل متعددی نیز ها حوزهارزیابی از میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری در  ها پژوهش
اشاره  ها پژوهشکرد شهرداری نقش دارند، پرداخته شده است. در این بخش به نتایج برخی از این که بر میزان رضایتمندی از عمل

که به موضوع خدمات شهری و نقش  شود یمیی اشاره ها پژوهششده زیاد است، به  ی انجامها پژوهششود. با توجه به اینکه تعداد  می
 یی که درمورد میدان مورد مطالعه یعنی شهرداری زاهدان باشند.ها وهشپژ. همچنین اند پرداختهآن بر رضایت از عملکرد شهرداری 

 (1342زاد ) یو کاظم زاده ی متعدد، میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری اندک و متوسط است. نتایج پژوهش ابراهیمها پژوهشدر 
ی بلوچ ،یبستان انیمیکرنتایج  .دارند ادیز یلیو خ ادیز یتینارضا ی زاهداندرصد شهروندان از عملکرد شهردار 38/38 درمجموع دادنشان 

 ترکمشهروندان متوسط و  درصد 41در  تیرضا درمورد میزان رضایتمندی از عملکرد شهرداری زاهدان نیز مشخص کرد (1342چوبه ) و
 شده ارائه یخدمات عموم نیو همچن یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا بودن پایینمتوسط به  ای نمونه تک Tآن است. آزمون  از

و  یتمندیرضا زانیم ریدو متغ نیبالا و معنادار ب یهمبستگ دیمؤ زین رسونیپ ی. آزمون همبستگکند یم دییزاهدان را تأ یتوسط شهردار
که  یاساس یازهایدر ن شده ارائهخدمت  تیفیدند که کسیر جهینت نیبه ا (1345) یو برات پور اسماعیل ،یذک شده است. ارائه یومخدمات عم

 دیشد یتیمدل کانو موجب نارضا براساسبرآورده نشود،  ازهاین نیاست و چنانچه ا نیی، پاشود یمحسوب م یشهردار یذات فیاز وظا
 یدار یسطح معن ،یاز خدمات شهر مورد در چهار( نیز مشحص کرد 1348. نتایج پژوهش معتمدی و همکارانش )شود یشهروندان م

گذران  تیفیک ،یسطح یها و دفع آب یآور جمع ،یورزش یفضاها خدمات ن معنا است که در رابطه باه آب نیاست. ا 45/4از  شتریب
 شهروندان متوسط است. یتمندیرضا زانیرجوع، م ارباب میتکر اوقات فراغت شهروندان و

 ،یبافت شهر )ساختار شهر :اند از عبارت یشهر تیریمشارکت در مد اصلی موانعمشخص شد ( 1344) یانیو ش یابطح قیدر تحق
به  یمنف کردی)رو یقانون-یاسیموانع سو تضاد منافع(،  و ناکارآمد تیری)مد یشهر کلان تیریمد یها (، چالشیمحور ضعف محله
 نیمشکلات در تعامل ب نیتر ( نشان داد مهم1044) یو زمان یپژوهش برغمد جینتا. ضعف قانون( ی وزدگ استیمشارکت، س

 یکار یها و مواز در امر سمن انی. تعدد متول2 ؛یادار پیچیدۀ ی. وجود بوروکراس1اند از:  عبارت ینهاد و شهردار مردم یها ازمانس
تحقیق شالی و عابدی یگانه  جینتامطابق ها؛  و قدرت سمن ییواناو نبود شناخت از ت گاهی. عدم درک جا3 ؛یتیحاکم یها سازمان

 زانیم نیتریشمشخص شد ب نیهمچن است. نییشده آن متوسط به پا و خدمات ارائه یساکنان از شهردار تیرضا زانیم(، 1042)
شهر و  تیریمد اخصدر ش زین یتمندیرضا زانیم نیترکمو  یو اجتماع یفرهنگ یها شهروندان مربوط به شاخص تیرضا

 مربوط به شهر است. یها یریگ میافراد در تصم دادن مشارکت
 تیگزارش رضا براساس یافراد و اعتبار حکومت محل تیخدمات، رضا تیفیک نیب ۀرابط ی( به بررس2444مکاران )و ه رودریگوئز

 ، ومیمستق تیخدمات و رضا تیفیک نیپژوهش نشان داد ارتباط ب جیپرداختند. نتا یخدمات دولت محل تیفیشهروندان از سنجش ک
 مطالعۀ ( در2412آکگول ) زیدن. با هم دارند یو اعتبار ارتباط محکم تیرضا همچنیناست.  میرمستقیو اعتبار غ تیفیک انیم طارتبا

 نددیرس جهینت نیبه ا «ریشایکر ی: شهرداریمورد ۀنمون ی،شهردار وسیلۀ به شده ارائهشهروندان از خدمات  تیرضا زانیم یریگ اندازه»
 لات،یحصت ت،یبرحسب جنس یو گاه کنند یم یکه افراد زندگ یا با توجه به منطقه یاز خدمات شهردار یتمندیرضا زانیکه م
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 ۀعملکرد دولت و رضایتمندی شهروندان، مطالع تیریمد» ۀ( در مطالع2417ما ) انگیل درآمد، متفاوت است. زانیتأهل و م تیوضع
 شهروندان تیرضا یعملکرد رو تیریمد ۀاثرات چندگان زیآنال یبرا چندسطحی یها با هدف سنجش داده و مدل «نیچ یها یشهردار

علاوه مشارکت شهروندان، بازخورد عملکرد،  هرضایتمندی شهروندان دارد. ب یرو یمثبت ریعملکرد تأث تیریکه مد به این نتیجه رسیدند
و  یاکریبااورسلی،  دارد. یمثبت متفاوت ۀرابط ،متفاوت عملکرد یشهروندان در طول بعدها تیاطلاعات با رضا یو آزاد ییجوابگو

 جهینت نیبه ا و انجام دادند «هیقون یشهردار :مورد مطالعه ی،شهروندان از خدمات شهر تیرضا»عنوان  ی با( پژوهش2417کهرمان )
با توجه به  هیدر قون یها از زندگ مشخص شد درک آن نیند. همچنهست یراض هیدر قون یکنندگان از زندگ که اکثر شرکت دندیرس

 تیرضا ،و بالاتر هسال 05 . افرادکنندگان براساس سن متفاوت بود ، درک شرکتبراین علاوه. کند ینم رییکنندگان تغ شرکت تیجنس
 ند.برد می یلذت کمتر هیدر قون یاز زندگ ،نیرینسبت به سا یعال لاتیتحص ۀکنندگان با سابق داشتند. شرکت انجوان از یشتریب

واحد به افراد  نیتر کینزد ،خدمات ۀکه از لحاظ ارائ یکه شهردار رسید جهینت نیبه ا توان یم شده انجاممطالعات  یبند در جمع
 تیو خدمات، رضا یزندگ تیفیاز جمله ک یدر جامعه، به موارد تیموفق زانیم یابیو ارز ندهیآ یها برنامه یۀدر هنگام ته است.

 دیو با نیستقاعده مستثنا  نیزاهدان هم از ا یکند. شهردار ژهیتوجه و دیبه مطالبات و انتظارات شهروندان با ییگوشهروندان، پاسخ
در  یشتریب یها به انجام پژوهش ازین ،تر قیشناخت عم یو خدمات شهروندان از خود نشان دهد. برا ازهایکردن ن وردهآدر بر یعزم جد

 ازهایرابطه انجام شود؛ چرا که ن نیدر ا یها پژوهش پنج سالحداکثر هر  ای هر سالست ا ازین نکهیا یعنی؛ وجود داردمختلف  یها سال
 زانیزاهدان و م یشهردار درمورد خصوص بهرابطه و  نی. در ادکن یم یادیز راتییها تغ سال نیو مطالبات افراد و شهروندان در ا

مورد  نیر همپژوهش د نیا یو نوآور زیوجود دارد و تما یادیز یخلأ مطالعات ی،شهروندان از عملکرد و خدمات شهر یتمندیرضا
 .راهبرد توجه شده است ۀو ارائ یکاربرد ۀگرفته، کمتر به جنب گذشته و صورت یها در پژوهش گر،ید یست. از سوا

 مفهومی و نظری پژوهشچارچوب  .3
 یها سازمان شهرداری نیز یکی از ضرورت .سازمان است کنندۀ حیات تضمینکه رضایت مشتری  اند افتهیها در سازمان ۀامروزه هم

 (.112: 1381 شود )رجب صلاحی، یاست، نمایان م پذیر امکانافراد  ۀنظام اجتماعی است که الزاماً با ساختاری که تنها از طریق مداخل
اهداف خود و حفظ تعادل بین نیازهای حال و آینده موفق خواهند شد که شهروندان از عملکرد  زمانی در رسیدن به ها یشهردار

فعال داشته باشند و  حضور ها تیولئها در انجام امور و مس د آنوش میشته باشند. رضایت شهروندان موجب رضایت کامل دا سازمانی
 (.137: 1380 ذهانی، )معیدفر و ردیمدنظر قرار گ گیری تصمیممحور اصلی  عنوان بهمشارکت شهروندی 

نیا و  حکمت)است  آور زیاناجتماعی یا سازمانی  ها برای هر نظم از آن توجهی قابلاجتماعی اکثریت شهروندان یا قشر  یرضایتنا
عامل مهمی در ایجاد انگیزه برای مشارکت در  ،دهد یخدماتی که شهرداری ارائه م ضایت شهروندان از شهر ور (.183: 1386 موسوی،

زهای حال و آتی و بین نیا به اهداف خود دست یابند ها یمانی که شهردار. زکیفیت محل سکونتشان است شهری و بهبود ۀتوسع
با توجه به کارکردهای خاص شهرداری، . داشته باشند از عملکرد آنان رضایت کامل توانند یشهروندان تعادل برقرار کنند، شهروندان م

رضایت در شهروندان و  ایجاد حس. ابدی یاز سوی آن بیشتر باشد، رضایتمندی شهروندان نیز افزایش مشده  ارائههرچه خدمات 
تصویری  ۀبا ارائ سازد یمدیریت شهری را قادر م است که جانبه همهمنظم و  یزیر شهر نیازمند برنامه ۀآنان در ادار نداد مشارکت

 (.240: 1384 پور و همکاران، برک) کنند شهری امیدوار یها تیفعال ۀدر عرص مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملی مؤثر، شهروندان را
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کردن خدمت  از تجربه ها آن از خدمات و ادراکات انیانتظارات مشتر نیشکاف ب عنوان بهخدمات را  تیفیک ،همکاران پاراسورامان و
 انیبرای مشتر درنهایتکه  یمشتری است. موضوع ازهاییمداوم ارضای ن طور به تیفیک(. 71: 2410، 1چارلز و کومرکنند ) یم فیتعر

کم  تواند یمشتری م ازهاییارضا شود. ن شانیازهایاست که ن نیبلکه ا شود،خدمت عرضه  ایکه محصول  ستین نیفقط ا ،است مهم
در  کهطور  همان .ستا ها آنکامل  کردن برآورده یکامل مشتری به معن تیکردن رضا نامحسوس باشد. فراهم ایمحسوس  اد،یز ای

 یسندگانینو نیاز اول یکی. جوران دارد خدمات تیفیرا در ک کننده تعیینو  یمشتری نقش اصل ،خورد یبالا به چشم م فیر تعاربیشت
 کهاست  محصول یها یژگیو تیفیک . به زعم او،است داده انجام تیفیک فیتعار دربرای گنجاندن مشتری  ییها است که تلاش

و  انتظارات نیتفاوت ب ۀجهت و درج شده ادراک تیفیو ک شود یم فیتعر انیمشتر وسیلۀ به تیفیک .کند یمشتری را برآورده م ازهایین
 یاگر خدمت یعنیست؛ ا او ادراکات انتظارات مشتری و نیتفاوت ب یریگ اندازه ،خدمات تیفیک گرید انیادراکات مشتری است. به ب

 الزاماً، کمتر از حد انتظارات مشتری باشد یو اگر خدمت شود یمحسوب م تیفیفراتر از آن باشد، باک ای دکن را برآورده انیانتظارات مشتر
از عملکرد  شتریاگر انتظارات ب گریبه عبارت د .شود یمشتری م یتینارضا موجباست، اما  نییآن پا تیفیکه ک ستیمفهوم ن نیبه ا

 (.381: 2441، 2ویسنیویسکی) دشو یم ناراضیمشتری  است و بخش رضایت از تر نییپا شده ادراک تیفیک ،باشد
گیری  را اندازه کیفیت خدمات ،مشتری است که از طریق تحلیل شکاف بین انتظار و ادراک ییها یکی از مدل 3مدل سروکوال

تعالی عملکرد است  سوی بهسازمان  کردن هدف مدل سروکوال، رهنمون. معروف است . این مدل به مدل تحلیل شکاف نیزکند می
زیر  بعد به شرح چهاردر مؤسسات در قالب  هشد ارائهمدل سروکوال، خدمات  (. براساس073: 2442، 0بودورسون و گیبسون)

 :دشو یم گیری اندازه
 (؛تعهدات عمل به) اعتماد قابلقابلیت اطمینان: توانایی انجام خدمت به شکلی مطمئن و  .1

 ؛پاسخگویی: تمایل کارکنان به همکاری و کمک به مشتری. 2

ها را درک  مشتریان قانع شوند که سازمان آن که طوری به ؛شود یا ژهیو ها برخورد از آن هرکدامهمدلی: با توجه به روحیات افراد، با . 3
 ؛کرده است

ارتباطی  یها تسهیلات، تجهیزات، کارکنان و کانال خدمت از جمله ۀبعد فیزیکی و ملموس: شرایط و فضای فیزیکی محیط ارائ. 0
 (.11-1: 2440، 5)سو

 از 7سروپرف مدل است. 6مدل عملکرد خوبکند،  را ارزیابی می ها سازمانی که میزان خدمات و رضایت از عملکرد ها مدلیکی از 
از محققان به  یمدل به انتقادات برخ نیا .شده است ارائه لوریو ت نیکه توسط کرون است سروکوال مهم برگرفته از مدل یها مدل

خدمات  درموردانتظارات او و نظراتش  انیشکاف م»نه و  «شده ارائهخدمات  تیفیک درموردنظر مشتری  یابیارز»درمورد  سروکوال
 تیفیک درمورددرک مشتری از عملکرد سازمان، نظر مشتری را  گیری اندازهادعا کردند که  لوریو ت نیارائه شد. کرون« هشد افتیدر

تنها فهم  . درواقع(0: 1384 محمدی، یعل و یعقوبی) گیرد برنمیخدمات، انتظارات را در تیفیو مفهوم ک کند یم یابیخدمات بهتر ارز
 مفهوم( بر 1441) همکاران وپاراسورامان  طبق مطالعۀ که ؛ درحالیدسنج یم یابیارزشبرای  یکاف اسیمق عنوان بهرا  تیفیمشتری از ک

ـــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــ  
1. Charles & Kumar 
2. Wisniewski 
3. SERVQUAL 
4. Bodvarsson & Gibson 
5. Su 
6. Service performance 
7. SERVPERF 
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از  یکه بعض کند یم ( اشاره1440) سیتحال  بااین. شود یم دیخدمات تأک تیفیک یابیدر ارز دییکل ریمتغ کی عنوان بهانتظارات 
هستند و ممکن  ایپو تاًیمثال انتظارات ماه ؛ برایاست سهیمقا استاندارد کی عنوان بهانتظارات  از از استفاده یناش ،مشکلات اعتبار

مجرد استفاده  تمیآ کیمدل از  نیدر ا(. 073: 2445نادری و حسینی، کنند ) رییمصرف تغ تیموقع و انیمشتر اتیاست براساس تجرب
برای سنجش  زین« سودمندی»و « تمندییرضا» یژگیو دو، موجود در مدل سروکوال یها مدل علاوه بر صفت نی. در اشود یم

درنظر  یوزن تشیارائه شد که برای هر شاخص با توجه اهم هیمدل اول لیبرای تکم موزون استفاده شده است. مدل سروپرف تیرضا
 ˟ تمیهر آ تیاهم زانیخدمت از نظر مشتری= م تیفی: کشود یحاسبه مم ریز ۀخدمت از نظر مشتری از رابط تیفیک و شود یگرفته م

 (.0: 1384 محمدی، یو عل یعقوب)ی کننده(( عرضه سازمان عملکرد)شده  افتیاستنباط مشتری از خدمت در)
خدمات  ایمحصولات  ۀدربار گیری تصمیمکه افراد، در  شود یآغاز م دهیا نیبا ا 1انتظار یافشا هینظر یا توقعات دییعدم تأ ۀنظری

)الیور،  ، دارنددهد یخدمات خاص ارائه م ایمحصول  کیکه  ییایمزا ای اتیاز انتظارات را با توجه به خصوص یا مختلف، قبلاً مجموعه
 یها یداور یریگ شکل یبرا یا سهیمرجع مقا کی عنوان بهانتظارات  نیخدمات، ا ایمحصول  یعملکرد واقع ۀپس از تجرب (.1484

 منزلۀ به، یو عملکرد واقع یانتظارات قبل نیشکاف ب ایکننده، اختلاف  رفتار مصرف اتیدر ادب. (1447، وری)ال کنند یم عملرضایتمندی 
معنا که  نیبه ا .باشد یمثبت و منف تواند یم توقعات دییاست که تأ نیمهم ا ۀنکت(. 2413، 2ریزن )ونشده است  انتظار گفته دییتأ

 یاز نقش اساس یتجرب یبانی( باشد. پشتیمنف دییکمبود انتظارات )تأ نیمثبت( و همچن دییاز انتظارات )تأ شیب تواند یعملکرد م
 فیبه ط کننده مصرف یها پاسخ یدانیو م یمختلف تجرب لعاتاز مطا یناش یمشتر تیرضا ۀکنند نییتع عنوان به دییتأ ایاختلاف 
 (.1443، وانیاست )اندرسون و سال از محصولات و خدمات در بازار یا گسترده

 A یوندهای)پ گذارند یم ریتأث یا افشای انتظارات دییمشترک بر تأ طور به، انتظارات و عملکرد 1در شکل  شده ترسیمروابط  برحسب
که عملکرد بالا  کند یم ینیب شی، مدل پنیانتظارات و عملکرد است؛ بنابرا نیشکاف ب عنوان به دییتأ فیاز تعر میمستق طور به( که Bو 

 وندی)پ شتریب تیخود رضا نوبۀ به شتریمثبت ب دیی. مطابق مدل، تأشود یم یمنف شتریب دییتأ سببتر و انتظارات بالا  مثبت دییتأ موجب
C )پ طور بهکه انتظارات و عملکرد  شود ی. سرانجام فرض مآورد به بار می( وندیبالقوه در ارتباط هستند D اگرچه جهت ،) رابطه

 و 1484، وری)ال دهند یم لیهسته را تشک یاصل تیعدم موفق ندای( فرDو  A ،B ،Cرابطه در مدل ) رچها نیمشخص نشده است. ا
از  کیهر یکه ممکن است برا دهد یرا نشان م قبول قابل یاز روابط نظر یا مجموعه 1خلاصه، مدل در شکل  طور به (.1447

 تیرضا ۀروابط قبلاً در حوز نیاز ا یک هیچ، میعملکرد مستق راتی، گذشته از تأثبراین علاوه. دبرقرار باشخدمات خاص  ایمحصولات 
کننده اظهار  رفتار مصرف اتیادب درموردخود  ی( در بررس1447) وریطور که ال ه است. همانشدن یبررس یرشهروندان از خدمات شه

است که فقط انتظارات را دارند، فقط اثرات، فقط  یاز مطالعات مختلف وجود دارد که شامل محصولات و خدمات متنوع ی، شواهدکرد
 نیاو ا یۀو توص یریگ جهیدر کار پشت سر هم. نت دییمختلف انتظارات، عملکرد و تأ باتیترک نیو همچن دییعملکرد، اثرات فقط تأ

نشده  ادهشهروندان، که قبلاً از مدل استف تیرضا درمورد نی(؛ بنابرا125 همان:است ) ریپذ امکان ها بیترک نیاز ا کیاست که هر
دارد وجود  1در شکل  شده داده کامل انتظارات با مدل عملکرد نشان یروابط موجود در افشا یۀکل شیآزما یبرا یا ژهیو تیاست، اهم

 (.037-030: 2440ریزن،  ون)
 

ـــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــ  
1. Expectancy disconfirmation theory 
2. Van Ryzin 
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 توقعات  دییتأ. مدل عدم 1شکل 

 2440ریزن،  منبع: ون

از مجموعه اقدامات آن سازمان  فقطعملکرد سازمان  ازافراد گفت ادراک  توان یمۀ تحقیق نیشیپبا توجه به نظریات فوق و مرور 
کشور  یعموم طیکه از شرا ینمونه افراد یجامعه است؛ برا یکل طیافراد از شرا بیایاز ارز یبخش عنوان بهبلکه خود  ،ردیپذ یتأثیر نم

معنا که  نیبرقرار است. بد زین تر نییرابطه در سطوح پا نیدارند. ا یمترک تیهم رضا یعملکرد شهردار از شتری، به احتمال باند یناراض
 .کنند یم یابیاساس ارز نیرا بر هم یو مناطق شهردار یدارند، عملکرد نواح یکمتر ای شتریب تیرضا یکه از عملکرد شهردار یافراد

یا اینکه  است؛ یادراک یساختار کل رد،یگ یقرار م یشهروندان از عملکرد شهردار یابیفهم ارز ی، آنچه محور کانوناساس براین
 موفق و کارآمد یسازمان عنوان به ی راشهردارشهروندان اگر  .کنند یمشده را به چه صورت ارزیابی  شهروندان یک شهر خدمات ارائه

کارآمد،  یسازمان عنوان بهرا  گفت این شهروندان، شهرداری توان یم شده را مطلوب ارزیابی کنند، ری ارائهارزیابی کنند و خدمات شه
در این پژوهش از دو وجه  .کنند یمتلقی و عملکرد آن را مطلوب ارزیابی جا  یغیرفاسد و معطوف به منافع شهروندان در اذهان عموم

ی روشن که ا ندهیآعنوان شهری خوب و دارای  ارزیابی افراد از شهر زاهدان به: الف( احساس و دشو یماین موضوع کلی سنجش 
و احساس مناسبی از کیفیت زندگی و شأن انسانی در آن وجود دارد؛ ب( احساس و ارزیابی افراد  گذرد یمخوبی  زندگی روزمره در آن به

. همچنین با توجه کند یم، شفاف و غیرفاسد که در جهت منافع شهروندان عمل کارآمدمثابۀ سازمانی  از عملکرد شهرداری زاهدان به
شده و  به این نتیجه رسید که کیفیت درک توان یمعملکرد خوب مدل و  انتظار یافشا یۀنظر ایتوقعات  دییعدم تأبه نظریۀ 

از سازمان است. بر همین اساس این متغیر یعنی  بر رضایت رگذاریتأثبودن و انطباق بین انتظارات، از متغیرهای مهم و  اطمینان قابل
شده و نوع ارزیابی شهروندان از کیفیت  گفت کیفیت خدمات ارائه توان یماست و  شده استخراجمتغیر کیفیت خدمات از این مدل 

 است. رگذاریتأثشدۀ شهرداری، بر میزان رضایت از عملکرد شهرداری  خدمات ارائه

 

 

 
 انتظارات

 عملکرد

عدم تایید 
 توقعات

 D رضایت
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 ی پژوهششناس روش .4
در شهر زاهدان انجام  قیتحق. استفاده شد SPSS-22 افزار نرم ازها  داده یۀاول لیتحل منظور به است. یمقطع شیمایپ ،قیتحق روش
 قیتحق یها پرسش یی بهپاسخگو تیسال که از قابل 15 یند. شهروندان بالاهستشهروندان شهر زاهدان  ی آن،آمار ۀو جامعشده 

نفر بوده است که از این  672،854، جمعیت کل شهرستان زاهدان 1345. براساس سرشماری سال شدندانتخاب  بودندبرخوردار حاضر 
نفر است که با توجه به  042،644سال شهرستان زاهدان  64تا  15. جمعیت اند داشتهنفر در شهر زاهدان سکونت  587،734تعداد 

نفر است که با توجه به  355،443امعه آماری پژوهش درصد است، تعداد ج 2/88نسبت جمعیت شهری شهرستان زاهدان که حدود 
 ی شد.آور جمعپرسشنامه مورد  028نفر تعیین شد. برای اطمینان بیشتر  380فرمول زیر، حجم نمونه 

  

              
       

  
 

      
 
              

       
   

     

اساس برای انتخاب نمونه از مراحل  ای انجام گرفت. براین لهی چندمرحا خوشهگیری  گیری در تحقیق حاضر براساس نمونه نمونه
. انتخاب 3؛ زاهدان از مناطق شهر کیهر یها فهرست تمام بلوک یۀ. ته2؛ زاهدان فهرست تمام مناطق شهر یۀ. ته1زیر استفاده شد: 

 صورت بهمصاحبه  یاز هر خانوار برا یانتخاب عضو .5هر بلوک؛  یاز خانوارها یریگ . نمونه0؛ ۀ شهریها در هر منطق نمونه از بلوک
 .یتصادف
نظران داده شد تا  استفاده شد. در این زمینه پرسشنامه به صاحب 1از اعتبار ظاهری ابزار تحقیق، منظور سنجش روایی یا اعتبار به

ح شد. سسس پرسشنامه در یک نمونۀ ها اصلا و گویه سؤالاتها،  مطرح کنند و پس از دریافت نظر آن سؤالاتنظرات خود را درمورد 
منظور سنجش پایایی پرسشنامه  هایی که برای پاسخگویان ابهام داشت، از متن پرسشنامه حذف شدند. به نفری تکمیل شد و گویه 34

 از آلفای بالا برخوردار بودند. ها شاخصها از آلفای کرونباخ استفاده شد. همۀ  ی گویهکنندگ نییتبو تعیین قدرت 

 پژوهش متغیرهای عملیاتی تعاریف .4-1
کرد. کیفیت  فیکردن خدمت تعر ها از تجربه از خدمات و ادراکات آن انیانتظارات مشتر نیشکاف ب عنوان توان به میخدمات را  تیفیک

، ها به مشکلات آن یدگیرجوع و رس ارباب میتکراند از:  شود که عبارت خدمات شهری در این پژوهش براساس نه گویه سنجیده می
ی، مناسب انجام کارها در شهردار ندیفرا، از شهروندان یاخذ عوارض قانون ۀویو ش تیوضعی، شهردار رانیو رفتار مد تیریمد ۀویش
 یدگیرسبازی،  پارتیآنان از رشوه و  یو دور یکارکنان شهردار یادار سلامتی، و دقت لازم در انجام کارها در شهردار تیفیک

 ی.کار و کارکنان شهردار طیمح یو آراستگ نظمی و کارکنان شهردار ضیعادلانه و به دور از تبع رفتار، شهروندان اتیمناسب به شکا
 کنند، یم فیخودشان تعر یبرا ها یاز شهردار هرکدامکه  یمتعدد فیو وظا یدر امور مختلف شهر یشهردار فیبا توجه به وظا

 ونقل حمل ،یو عمران یمانند امور فن یمختلف یها زاهدان در بخش یشهردار ۀشد فیتعر فیکار وظا نیا یبرا شد.سنجش  ریمتغ نیا
 فیدر چارچوب ط ریمتغ نیمدنظر قرار گرفت. سنجش ا یشهر تیریو مد یو طراح یباسازیو ز یو اجتماع یفرهنگ امور ک،یو تراف

 گرفته است.صورت  5تا  1و نمرات  ادیز یلیکم تا خ یلیاز خ نهیگز پنجبا  هیگو 26و با استفاده از  یا رتبه اسیو با مق کرتیل

ـــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــ  
1. face validity 
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 ی پژوهشها افتهی .5
درصد(  2/27نفر ) 116 تأهل. از نظر وضعیت نددرصد زن هست 0/08درصد مرد و  6/51 دهد یمی توصیفی پژوهش نشان ها افتهی

نفر  225. نددرصد( اهل تشیع هست 3/05نفر ) 141و درصد( اهل سنت  7/50نفر ) 231. اند متأهلدرصد(  8/72نفر ) 314مجرد و 
درصد  8/24. از نظر وضعیت تحصیلی، اند بودهدرصد( سیستانی و شش درصد از سایر اقوام  2/04نفر ) 165درصد( بلوچ،  6/53)

 (.1جدول ند )دار درصد تحصیلات دبیرستان و دیسلم 8/14تحصیلات کارشناسی، 

 یا نهیزم. توصیف متغیرهای 1جدول 
 درصد فراوانی طبقات متغیر

 جنسیت
 6/51 221 مرد

 0/08 247 زن

 تأهل وضعت
 2/27 116 مجرد

 8/72 314 متأهل

 مذهب

 
 

 7/50 231 سنی

 3/05 141 شیعه

 6/53 225 بلوچ

 قومیت

 2/04 164 سیستانی

 2/6 26 سایر

 3/12 52 سواد بی

 
 2/13 56 ابتدایی

 3/15 65 راهنمایی

 تحصیلات میزان
 8/14 80 دیسلم و دبیرستان

 0/4 04 دیسلم فوق

 8/24 88 لیسانس 

 2/4 34 بالاتر و لیسانس فوق 

دهد. براساس نتایج جدول  توزیع فراوانی پاسخگویان را برحسب میزان رضایت کلی از عملکرد شهرداری نشان می 2جدول 
درصد  7/28نفر معادل  123درصد( رضایت اندک،  8/08نفر معادل  244ها ) نفر پاسخگو، اکثریت آن 028گفت از مجموع  توان یم

. رضایت کلی از عملکرد شهرداری ندردارضایت متوسطی از عملکرد شهرداری زاهدان  درصد 0/14نفر معادل  83رضایت خیلی کم و 
عملکرد  درصد پاسخگویان، رضایت خیلی کم و کم از 77ت. درمجموع، بیش از درصد پاسخگویان زیاد اس 3زاهدان فقط بین 
 کند. . میانه نیز این امر را تأیید میاند داشتهشهرداری زاهدان 
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 یاز عملکرد شهردار یکل تیرضا زانیبرحسب م فراوانی پاسخگویانتوزیع . 2جدول 

 یشهردار عملکرد از شهروندان تیرضا فراوانی درصد درصد تجمعی

 کم خیلی 123 7/28 7/28

 کم 244 8/08 6/77

 متوسط 83 0/14 4/47

 زیاد 13 4/3 144

 جمع 028 4/144 -

 میانه: کم نما: کم؛

 3. براساس نتایج جدول دهد یماز کیفیت خدمات شهرداری را نشان  تیرضا زانیمتوزیع فراوانی پاسخگویان را برحسب  3جدول 
طورکلی از کیفیت خدمات شهرداری رضایت متوسطی داشتند.  درصد(، به 3/35نفر معادل  64ها ) اکثریت آنپاسخگو،  174از مجموع 

ها نیز اندک  درصد از آن 21و میزان رضایت  ندرداکیفیت خدمات میزان رضایت خیلی کمی  طورکلی از درصد( نیز به 2/28نفر ) 08
. مد و میانه نیز این امر اند داشتهدمات شهرداری، رضایت متوسط و اندکی درصد پاسخگویان از کیفیت خ 80درمجموع بیش از  است.

 کند. را تأیید می

 از کیفیت خدمات شهرداری تیرضا زانیبرحسب م فراوانی پاسخگویانتوزیع . 3جدول 

 از کیفیت خدمات تیرضا فراوانی درصد درصد تجمعی

 کم خیلی 08 2/28 2/28

 کم 36 2/21 0/04

 متوسط 64 3/35 7/80

 زیاد 15 8/8 5/43

 زیاد خیلی 11 5/6 4/144

 جمع 174 4/144 -

 متوسط؛ میانه: متوسطنما: 

 وجود دارد. یمعنادار ۀرابط یاز عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیو م یخدمات شهر تیفیابعاد ک یابیارز نیب: 1فرضیۀ 
 از عملکرد شهرداری با استفاده از آزمون اسسرمن بررسی شده است.با میزان رضایت  یخدمات شهر تیفیابعاد ک نیبرابطۀ  0در جدول 

 یشهردار عملکرداز  تیرضا زانیبا م یخدمات شهر تیفیابعاد ک ۀرابط یبررس. 4جدول 
 یشهردار عملکرداز کلی  تیرضا زانیم یخدمات شهر تیفیابعاد ک

 Rho=281/4 ؛sig= 444/4 ها آن مشکلات به رسیدگی و رجوع ارباب تکریم

 Rho=237/4؛ sig= 444/4 شهرداری مدیران رفتار و مدیریت شیوۀ

 Rho=267/4؛ sig= 444/4 شهروندان از قانونی عوارض اخذ شیوۀ و وضعیت

 Rho=260/4؛ sig= 444/4 شهرداری در کارها انجام مناسب فرایند

 Rho=314/4؛ sig= 444/4 شهرداری در کارها انجام در لازم دقت و کیفیت

 Rho=141/4؛ sig= 444/4 بازی پارتی و رشوه از آنان دوری و شهرداری کارکنان اداری سلامت

 Rho=365/4؛ sig= 444/4 شهروندان شکایات به مناسب رسیدگی

 Rho=237/4؛ sig= 444/4 شهرداری کارکنان تبعیض از دور به و عادلانه رفتار

 Rho=341/4؛ sig= 444/4 شهرداری کارکنان و کار محیط آراستگی و نظم
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 اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیها با م به مشکلات آن یدگیو رس رجوع ارباب میتکر( 1: دهد یمنشان  0جدول 
 تیرضا زانیها، م به مشکلات آن یدگیو رس رجوع ارباب میتکر شیبا افزا یعنی است؛ میمثبت و مستق زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار

 اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م یشهردار رانیو رفتار مد تیریمد ۀویش( 2؛ ابدی یم شیافزا زین یاز عملکرد شهردار
 تیرضا زانیم ،یشهردار رانیو رفتار مد تیریمد ۀویترشدن ش با مطلوب یعنی است؛ میمثبت و مستق زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار

 یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیاز شهروندان با م یاخذ عوارض قانون ۀویو ش تیوضع( 3؛ ابدی یم شیافزا زین یاز عملکرد شهردار
از شهروندان،  یاخذ عوارض قانون ۀویو ش تیبا بهبود وضع یعنی است؛ میمثبت و مستق زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط

از عملکرد  تیرضا زانیبا م یمناسب انجام کارها در شهردار ندیفرا( 0؛ ابدی یم شیافزا زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیم
 ،یمناسب انجام کارها در شهردار ندیفرا شیبا افزا یعنی است؛ میمثبت و مستق زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یشهردار

از  تیرضا زانیبا م یو دقت لازم در انجام کارها در شهردار تیفیک( 5؛ ابدی یم شیافزا زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیم
و دقت لازم در انجام  تیفیک شیبا افزا یعنی است؛ میمثبت و مستق زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یعملکرد شهردار
آنان از رشوه  یو دور یکارکنان شهردار یادار سلامت( 6؛ ابدی یم شیافزا زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیم ،یکارها در شهردار

 شیبا افزا یعنی است؛ میمثبت و مستق زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م بازی پارتیو 
( 7؛ ابدی یم شیفزاا زین یعملکرد شهردار زا تیرضا زانیم ،بازی پارتیآنان از رشوه و  یو دور یکارکنان شهردار یسلامت ادار

مثبت و  زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیشهروندان با م اتیمناسب به شکا یدگیرس
 رفتار( 8؛ ابدی یم شیافزا زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیشهروندان، م اتیمناسب به شکا یدگیرس شیبا افزا یعنی است؛ میمستق

 زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م یکارکنان شهردار ضیعادلانه و به دور از تبع
 زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیم ،یکارکنان شهردار ضیرفتار عادلانه و به دور از تبع شیبا افزا یعنی است؛ میمثبت و مستق

دارد و  یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م یکار و کارکنان شهردار طیمح یو آراستگ نظم( 4؛ ابدی یم شیافزا
از عملکرد  تیرضا زانیم ،یکار و کارکنان شهردار طیمح ینظم و آراستگ شیبا افزا یعنی است؛ میمثبت و مستق زیجهت رابطه ن

 .ابدی یم شیافزا زین یشهردار

 وجود دارد. یمعنادار ۀرابط یاز عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیو م یسازمان یابیارز نفرضیۀ دوم: بی
دو، کرامر و اسسرمن بررسی  ی با میزان رضایت از عملکرد شهرداری با استفاده از آزمون خیسازمان یابیارز نیبرابطۀ  5در جدول 

 شده است.

 یشهردار عملکرداز  تیرضا زانیبا م یسازمان یابیارز ۀرابط یبررس. 5جدول 

 یشهردارعملکرد از  تیرضا زانیم یسازمان یابیارز

 Rho=654/26 ؛Camer’s Vb= 177/4 ؛sig= 444/4 الکترونیک خدمات از استفاده

 Rho=254/4؛ sig= 22/4 الکترونیک خدمات از رضایت میزان

 Rho=262/26؛ Camer’s Vb= 251/4؛ sig= 444/4 شهرداری 137 اینترنتی و تلفنی سامانۀ از استفاده

 Rho=308/4؛ sig= 443/4 شهرداری 137 اینترنتی و تلفنی سامانۀ از رضایت

 Rho=613/1؛ sig= 656/4 شهرداری از شکایت

 Rho=447/7؛ sig= 238/4 شکایت پیگیری

 Rho=320/4؛ sig= 447/4 شکایت پیگیری نتیجۀ از رضایت
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 یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م یشهردار کیخدمات الکتروناستفاده از ( 1: دهد یمنشان  5جدول 
 ریبا سا سهیو در مقا یمعنادار اریبس صورت به ،اند استفاده نکرده یشهردار کیکه از خدمات الکترون یانیپاسخگو که طوری به ؛دارد

از عملکرد  تیرضا زانیبا م یشهردار کیاز خدمات الکترون تیرضا زانیم( 2؛ دارند یاز عملکرد شهردار یکمتر تیرضا ان،یپاسخگو
 کیدر استفاده از خدمات الکترون تیرضا زانیم شیبا افزا یعنی؛ استمثبت  زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یشهردار
 زانیبا م یشهردار 137 ینترنتیو ا یتلفن ۀاز سامان استفاده( 3؛ کند یم دایپ شیافزا زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیم ،یشهردار

استفاده  یشهردار 137 ینترنتیو ا یتلفن ۀکه از سامان یانیپاسخگو که طوری به ؛دارد یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا
 ۀاز سامان تیرضا( 0؛ دارند یرد شهردارعملک زا یکمتر تیرضا ان،یپاسخگو ریبا سا سهیو در مقا یمعنادار اریبس صورت به ،اند نکرده

 یعنی؛ استمثبت  زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م یشهردار 137 ینترنتیو ا یتلفن
 دایپ شیاافز زین یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیم ،یشهردار 137 ینترنتیو ا یتلفن ۀدر استفاده از سامان تیرضا زانیم شیبا افزا

 زانیبا م یاز شهردار تیشکا یریگیپ( 6؛ ندارد یمعنادار ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م یاز شهردار تیشکا( 5؛ کند یم
 ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا زانیبا م تیشکا یریگیپ ۀجیاز نت تیرضا( 7؛ ندارد یمعنادار ۀرابط یاز عملکرد شهردار تیرضا
از عملکرد  تیرضا زانیم ت،یشکا یریگیپ ۀجیاز نت تیرضا زانیم شیبا افزا یعنی؛ استمثبت  زیدارد و جهت رابطه ن یمعنادار اریبس

 .کند یم دایپ شیافزا زین یشهردار

 یریگ جهینت. بحث و 6
توان  از عملکرد شهرداری زاهدان در حد کم و خیلی کم است، میبا توجه به اینکه طبق نتایج تحقیق حاضر، میزان رضایت شهروندان 

های مرتبط با شهرداری از  آن را نامطلوب و ضعف و چالشی مهم برای شهرداری ارزیابی کرد. این وضعیت، هم برای بیشتر بخش
شود. این وضعیت  شامل می و هم اغلب وظایف و کارکردهای شهرداری را های مناطق و شورای شهر های مختلف تا شهرداری معاونت

آوری زباله، وضعیت  ویژه مشکلات روزمره مانند وضعیت نظافت و جمع توان برمبنای مشکلات شهر زاهدان به صورت کلی می را به
ناطق ویژه انتظارات طبقات پایین اقتصادی و م ی و... انتظارات موجود شهروندان بهران اتوبوسها، وضعیت تاکسیرانی و  آسفالت و خیابان

توان نظریۀ عدم تأیید توقعات را برای تبیین این وضعیت  اساس می ها توسط شهرداری توجیه کرد. براین ای و عدم برآوردن آن حاشیه
مناسب دانست. اینکه میزان رضایت مراجعان به شهرداری یا دارندگان تجربۀ ارتباط با شهرداری غالباً بیشتر و در حد متوسط است، 

پس با توجه ها با توجه به ارتباط نزدیک با شهرداری و شناخت بیشتر از آن باشد.  نای تأیید بیشتر توقعات یا انتظارات آنتواند به مع می
 ندارند و یبا سازمان شهردار یداریتعامل و ارتباط پااست، این پاسخگویان  ینییدر سطح پا تیرضا زانیمراجعه و م زانیم نکهیبه ا
نتایج پژوهش کریمیان  داشته باشند. تیمختلف رضا یها در حوزه یراز عملکرد شهردا یهم انتظار داشت که شهروندان زاهدان دینبا

. نتایج پژوهش نیز با از آن است تر نییمتوسط و پا ،درصد شهروندان 41سطح رضایت در ( نیز نشان داد 1342بستانی، بلوچی و چوبه )
درصد شهروندان از  38/38 درمجموع دادنشان است. نتایج این پژوهش  راستا همنیز ( 1342زاد ) یکاظم و زاده نتایج پژوهش ابراهیم

گفت سطح رضایت از شهرداری در  توان یم ها پژوهشبا مقایسۀ نتایج این دارند.  ادیز یلیو خ ادیز یتیزاهدان نارضا یعملکرد شهردار
 رو بوده است. کاهش چشمگیری روبه فقط ارتقا پیدا نکرده، بلکه با سالیان اخیر نه

و اکثریت پاسخگویان،  اند نکردهگفت پاسخگویان، خدمت شهری را نیز مطلوب ارزیابی  توان یمدرمورد ارزیابی خدمات شهری نیز 
ا درصد سطح این خدمات شهری ر 15دانند و فقط حدود  اندک میمتوسط و  ی راخدمات شهردار تیفیک آنان،درصد  80از  شیبیعنی 

 تیفیکگفت پاسخگویان، هم  توان یمبا مدل عملکرد خوب است،  راستا هم. با توجه به نتایج پژوهش که اند کردهمطلوب ارزیابی 
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و هم از عملکرد شهرداری در زمینه خدمات شهری رضایت مطلوبی ندارند. بر  اند نکردهشده را مطلوب ارزیابی  شهری ارائهخدمت 
 ها از عملکرد شهرداری اندک است. همین مبنا پاسخگویان رضایت کافی از عملکرد شهرداری ندارند و میزان رضایت آن

و رضایت از عملکرد شهرداری رابطۀ معناداری وجود دارد.  یخدمات شهر تیفیکنتایج پژوهش مسخص کرد بین ابعاد مختلف 
جهت این رابطه مثبت و مستقیم بوده است؛ یعنی با افزایش ارزیابی کیفیت خدمات شهری، سطح رضایت از عملکرد شهرداری نیز 

در شهرداری افزایش پیدا  ها به مشکلات آن یدگیو رس رجوع ارباب میتکر. این پاسخگویان اعتقاد دارند که اگر کند یمافزایش پیدا 
تغییر پیدا  از شهروندان یاخذ عوارض قانون ۀویو ش تیوضعی باشد و تر مطلوبی در سطح شهردار رانیو رفتار مد تیریمد ۀویشکند، 

پاسخگویان رضایت بیشتری از  شود یمو موجب  کند یمتبع آن میزان مراجعه و رضایت از عملکرد شهرداری افزایش پیدا  کند، به
که فرایند مناسب انجام کارها در شهرداری،  گفت از نظر پاسخگویان، درصورتی توان یمعملکرد شهرداری داشته باشند. همچنین 

ی شهروندان، نظم و آراستگی محیط کار و رفتار ها تیشکاکیفیت و دقت انجام کارها، سلامت اداری کارکنان شهرداری، رسیدگی به 
باشد، رضایت از عملکرد شهرداری زاهدان نیز  فرما حکمی در سازمان شهرداری زاهدان کارکنان شهردار ضیبه دور از تبعو  عادلانه

گفت یکی از عوامل بسیار مهم و اثرگذار بر ارزیابی عملکرد پاسخگویان از سازمان  توان یماساس  . براینکند یمافزایش پیدا 
رزیابی شهروندان از این خدمات شهری در سازمان شهرداری زاهدان و ا ادراکشهرداری، سطح رضایت از کیفیت خدمات شهری و 

تبع آن رضایت از عملکرد  و به اند کردهنامطلوب ارزیابی  کند یماست. این پاسخگویان، کیفیت خدماتی را که شهرداری زاهدان ارائه 
و همکاران  یمعتمد و (1345) یو برات پور یلاسماع ،یذکی ها پژوهشبا نتایج  راستا همپژوهش  جینتاشهرداری نیز اندک بوده است. 

نیز نشان داد بین کیفیت خدمات شهری و رضایت از عملکرد شهری همبستگی معناداری وجود  ها پژوهشاست. نتایج این  (1348)
 میمستق از عملکرد شهرداری، تیخدمات و رضا تیفیک نیارتباط بنیز  (2444و همکاران ) رودریگوئزپژوهش  جینتادارد. براساس 

توقعات و مدل  دییعدم تأ یۀبراساس نظر .کند یماست و با افزایش کیفیت خدمات، رضایت از عملکرد شهرداری نیز افزایش پیدا 
از  تیبر رضا رگذاریمهم و تأث هایریاز متغ ،انتظارات نیبودن و انطباق ب اطمینان قابلشده و  درک تیفیگفت ک توان یخوب م تیفیک

 اندکی اریسب یو آگاه دنکن ینم یابیخدمات را چندان مطلوب ارز تیفیک انیپاسخگو مشخص شد زیپژوهش ن نیا درو  استسازمان 
 یانطباق و سازگار شود یدر عمل انجام م آنچهزاهدان و  یاز شهردار انیانتظارات پاسخگو نیب اساس براین .خدمات دارند نیاز ا

 یعنی ،تیوضع نیهم ،زاهدان یاز عملکرد شهردار انیپاسخگو یتیرضانا یاز عوامل اصل یکیگفت  توان یوجود ندارد و م یچندان
 .استت شهروندان اانتظار باخدمات و عدم انطباق  نییسطح پا یابیارز

 عملکرد از رضایت میزان. دارد معنادار وجود رابطۀ شهرداری عملکرد از رضایت و سازمانی ارزیابی بین نتایج، مطابق همچنین
ها  آن ۀاز استفاد تیو رضا 137 ۀو استفاده از سامان کیاستفاده از خدمات الکترونی از ارزیابی سازمانی مانند ها شاخص با شهرداری

 ۀو سامان یشهردار کیخدمات الکترون نیو شناخت از ا یآگاهاستفاده و  زانیگفت هرچه م توان یم اساس براین ی دارد.معنادار ۀرابط
خدمات  نیگفت استفاده از ا توان ی. مکند یم دایپ شیافزا زیزاهدان ن یاز عملکرد شهردار تیباشد، رضا یترها در سطح بالا آن

خدمات  نیو اطلاع از ا یو آگاه تیرضا زانیآن م تبع بهو  است ینییپا اریدر سطح بس 137 ۀو استفاده از سامان یشهردار کیالکترون
از سازمان  انیپاسخگو یسازمان یابیارز ی،از عملکرد شهردار اندک اریبس تیرضا یاصل لیدلا از ی دیگرکپس ی. اندک است اریبس زین

 کیمثل خدمات الکترون یاز خدمات مختلف شهردار یشناخت چندان ی،و شهروندان زاهدان انیپاسخگو نیو ا استزاهدان  یشهردار
 یاز عملکرد شهردار تیبر رضا یاز شهردار یسازمان یابیارز پس. کنند یاستفاده م کم اریبس ،خدمات نیا ازندارند و  137 ۀو سامان

 ،از خدمات آن سازمان داشته باشند یاعلام کنند و شناخت کافزیاد  یخود را از سازمان یابیارز انیو اگر پاسخگو استاثرگذار  اریبس
سازمان  نیاز عملکرد ا تیزاهدان و رضا یرسازمان شهردا درمورداما  ،کنند یگزارش م زیاد زیخود را از عملکرد آن سازمان ن تیرضا
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سازمان ارائه  نیکه ا یخاص و شهروندان زاهدان از خدمات مختلف صورت بهپژوهش  نیا انیپاسخگو نکهیگفت با توجه به ا توان یم
 اندک است. زاهدان یاز عملکرد شهردار رضایت آنان ،اند خدمات استفاده نکرده نیآن از ا تبع بهندارند و  یاصلاً اطلاع کنند یم

ای از راهکارهای پیشنهادی و  توان مجموعه ی پاسخگویان، میها دغدغهبا  همسوی پژوهش حاضر و ها افتهمتناسب با ی
 یۀسرما ترین باارزش عنوان بهبه توانمندسازی منابع انسانی  تواند و باید میشهرداری زاهدان ( 1های سیاستی را بیان کرد:  توصیه

محوری و تبدیل  محوری و محله با تکیه بر ناحیه د. این توانمندسازیعملکرد این سازمان متوسل شو یارتقاجهت  سازمان در
چارچوب  عنوان بهها  یندهای مختلف شهرداری و بهبود آناسطح عملکرد فر یخدماتی به نهادی اجتماعی و ارتقا یشهرداری از سازمان

تی و کارکنان شهرداری زاهدان در جهت کسب رضایت و حفظ منافع افراد باید به مدیری ۀمجموع( 2؛ اهداف کلان درنظر گرفته شود
امور قرار دهند. تبعیت از قوانین و مقررات، حفظ شخصیت،  ۀو جلب رضایت آنان را سرلوح بسردازندمطلوب خدمات به شهروندان  ۀارائ

در  دیخدمات با ۀطیتأکید بر بهبود مداوم عملکرد در حو نوین های  هخدمات باکیفیت و به شیو ۀجایگاه و کرامت انسانی شهروندان، ارائ
با  صحیح برخورد ۀنحودر خصوص های آموزشی  برگزاری دوره( در امتداد پیشنهاد فوق، 3؛ ردیمجموعه قرار گ نیدستور کار ا

 برایخاصه هایی  مشوق درنظرگرفتن مراجعان، ضمنبرخورد آنان با  ۀمستمر بر نحو برای کارکنان شهرداری و نظارت رجوع ارباب
 سمت بهاز جانب شهرداری  طرفه یکای  رابطه مردم،شهرداری و  نیارتباط ب( 5شود؛  کارکنان منتخب از نظر شهروندان پیشنهاد می

حقوق  طور که از همان .است دوسویهها  آن نیب ۀقرار دارند و رابط گریکدیبلکه شهرداری و شهروندان در تعامل با ، ستین مردم
 دیبا نیبنابرا ؛نددار کنند یم یدر قبال شهری که در آن زندگ یفیوظاها نیز  باید توجه داشت که آن، دیآ یم انیشهروندان سخن به م

 هم نهیزم نیدر ا یو شهردار آگاه کردو مقررات شهری از طرق مختلف  نیهای شهروندی، قوانتیو مسئول فیوظااز  را شهروندان
 نامه تفاهمشود شهرداری زاهدان ضمن انعقاد  یۀ فوق، پیشنهاد میتوص( در امتداد 6یی برگزار کند؛ ها شیجلسات و هما وها  برنامه دیبا

گیری  تری پیدا کند و با بهره ها حضور فعال های مشترک با نهادهای آموزشی این شهر، در مدارس و دانشگاه همکاری و تعریف برنامه
ها،  و... را تبیین کند. همچنین در تداوم این فعالیت انند مشارکت اجتماعی، مسئولیت شهروندیاز ظرفیت کارشناسان، مفاهیمی م

های مختلف شهرداری درنظر  هایی برای بازدید میدانی و معرفی بخش آموزان و دانشجویان، برنامه هایی مانند دانش ویژه برای گروه به
امکانات و  ۀوزیع عادلانود رضایتمندی شهروندان مؤثر است، این است که ترسد در بهب نظر می ۀ دیگری که بهنکت( 7گرفته شود؛ 

اصلی و  چه در خیابان ،که سطح خدمات استپسندیده به این سبب،  حساب آید. بهشهرداری  اصلی های رسالت یکی ازباید  تسهیلات
 انداز ها ارتقا پیدا کند و با چشم ابانیخات در این و کیفیت خدم یکسان توزیع شود ،محورهای ارتباطی های فرعی و دور از چه در خیابان

 ۀ شهر زاهدان انطباق پیدا کنند.ندیآو دورنمای 

 

 ۀارائ ون زاهدا یشهروندان از عملکرد شهردار یتمندیرضا زانیم یابیارز»مستخرج از طرح پژوهشی با عنوان مأخذ مقاله: 

 این مقاله تعارض منافعی وجود ندارد.شهرداری زاهدان. در با حمایت ، «آن دبهبو یراهکارها
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