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تواند تأثیر بسزایی در بخش آن میعمومی، غیردولتی و اجرایی است که عملکرد رضایت ینهادشهرداری 
حاضر با درک این مسئله که رضایت و اعتماد به  پژوهشمشارکت شهروندان در امور شهری داشته باشد. 

تدور  ینهادهای اجرایی در ایران رو به فرسایش است، درصدد اسدت تدا بده سدنجش اثربخشدی برنامده
در شهر شیراز بپردازد. روش پژوهش از نوع  ،مندی و اعتماد شهروندان به شهرداریندی بر رضایتشهرو

آماری آن را شهروندان  یجامعه. آزمون بوده استو پس آزمونشیتجربی مقدماتی یا طرح یک گروهی پ
ه از افدراد نامپرسدش 681آوری . پس از جمعدهندتشکیل میشهرداری  یگانه 11شهر شیراز در مناطق 

بیانگر آن اسدت  پژوهشهای یافته .ایمها پرداختهآن لیوتحلهیهای آماری مناسب به تجزآزمون اب ،نمونه
مندی شهروندان از عملکرد شهرداری، قبل و بعد از برگدزاری تدور شدهروندی ترییدر که اعتماد و رضایت

میدانگین اعتمداد و  ،تدور شدهروندی یهاست که بعد از برگدزاری برنامد یاگونهاین ترییر به ؛کرده است
شود ضمن برگدزاری هدفمندد و لذا پیشنهاد می ؛طور معناداری افزایش یافته استرضایت از شهرداری به

هرانددازه  زیدرا ؛ها نیز برای ارتباط بین شهرداری و شهروندان استفاده شودمنظم این طرح، از سایر زمینه
و بدر  یابددمیهدا افدزایش های این نهاد قدرار گیرندد، اعتمداد آنیتمردم بیشتر در جریان اقدامات و فعال

 رضایتشان نیز افزوده خواهد شد.

 مندی شهروندان، تور شهروندی، اعتماد نهادی، شهرداری شیراز.: رضایتی کلیدیهاواژه
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   mozafari254@gmail.com. 
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 مقدمه و بیان مسئله

ها هستند که بخش اعظمی شهرداریشهرهای بزرگ،  در ژهیوبه ،های عمومییکی از پرکارترین سازمان
. کننددمیها مراجعده بده شدهرداری ،خدود شهروندان بنا به دلایل گوناگونی در ارتباط با امدور شدهری از

 .(1387پدور، جوادی )ندژاد دیدآعنوان مظهری از دولت محلی بده شدمار میجهانی به شهرداری در عرف
به نیازهای رو  گوییبرای پاسخاست فشار زیادی که تحت عنوان موتور پیشرفتی مطرح استشهرداری به

عنوان سدازمانی محلدی توان گفت که شهرداری بده(. درمجموع می2: 2011های )مزنی، به رشد و آرمان
اسدت )رهنمدایی و دار بسیاری را عهده نهادی مدنی تلقی شده و وظایف گوناگون و ،عمومی غیردولتی و

کدرده  ریناپدذاجتنابعوامل زیر فراهم کردن فضای حیاتی مطلوب برای شهروندان را (. 28: 1388آقایی، 
 :است

ی الگدوی مددنی و وسدوسمتی شهری و گذر از الگوی قدیمی حکمرانی شهری به تحول جامعه
رضدایت  نیتدأمظدر و ها، لزوم جلب نگویی شهرداریحکمروایی شهری، مشارکت مردم و ضرورت پاسخ

 (.1392مردعلی و همکاران، )ی شهری ی مختلف توسعههاطرحشهروندان از اجرای 
حال و آینده موفق خواهند  ها زمانی در رسیدن به اهداف خود و حفظ تعادل بین نیازهایشهرداری

رضایت  (.1393پور و همکاران، شد که شهروندان از عملکرد سازمانی رضایت کامل داشته باشند )صفایی
باشدند و مشدارکت  ها حضدور فعدال داشدتهلیتئوشهروندان موجب خواهد شد که در انجدام امدور و مسد

 گیری مدنظر قرار گیرد.عنوان محور اصلی تصمیمشهروندی به

مندی زمانی که عملکردهای شهرداری بتواند نیازهای شهروندان را بدرآورده سدازد رضدایت درواقع
رضایت شهروندان از عملکدرد مددیریت شدهری موجدب ترغیدب آندان بدرای . شودیمشهروندان حاصل 

 کدهیشدود. درحالدر سطح شدهر می ،خدمات یوظایف و ارائه همکاری با نهادهای شهری در انجام بهترِ
خددمات از سدوی شدهرداری در  ینارضایتی از عملکردهای نهادهای عمومی و احساس تبعیض در ارائده

پذیری شهروندان خواهد شد. ایجاد حس رضایت ناامیدی و عدم مسئولیت مناطق مختلف، موجب یأس و
جانبه اسدت کده مددیریت ریزی منظم و همهشهر نیازمند برنامه یدر شهروندان و مشارکت آنان در اداره

در را تصویری مطلوب از شهرداری و ایجداد تعداملی مد،ثر، شدهروندان  یسازد با ارائهشهری را قادر می
علوم اجتماعی  در هاپژوهش(. بسیاری از 1389پور و همکاران، الیت شهری امیدوار کند )برکفع یعرصه
مشدارکت  توانددیم ،اند که رضایت شهروندان از عملکرد نهادهدامدیریت شهری صحه گذاشته یو حوزه

 (،1393ان )پور و همکدارصدفایی ،(1393) نیالدانصاری و تاج ها در امور شهری را در پی داشته باشد؛آن
ای دیگر . دستهاست هاپژوهشاین  ی( ازجمله1391هاشمیان و همکاران ) ،(1394محمدی و همکاران )

و همکداران  محمدی ،(1391زاده و فدائی ده چشمه )حسین ،(1380ازکیا و غفاری ) ازجمله هاپژوهشاز 
 2اوسلینر ،(2016و همکاران ) 1استویان ،(2017و همکاران ) 2پِرسون ،(2017و همکاران ) 1کرپاز ،(1394)

 اند.اعتماد به نهادها پرداخته به بیان اهمیت زی( ن2009و اردین ) 3ردینا(، 2003و همکاران )
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2. Persson 
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در بین انواع اعتماد، اعتماد به نهادهای اجتماعی علاوه بر اینکه سبب تقویت تمایل شهروندان بده 
(، کارآمدی آن نهادهدا و 164: 2001، 4ها اعتماد دارند )کوکشود که به آنمیپیروی از مقامات مسئولی 

های اجتماعی را به دنبال خواهد داشت. اعتماد به نهادهای عمومی نقش کلیدی در جوامدع کاهش هزینه
هدا بیشدتر تمایدل خواهندد داشدت تدا در آن ،با گسترش اعتماد افراد به نهادها .کنددموکراتیک بازی می

زندگی عمومی مشارکت داشته و درگیر شوند؛ بنابراین اعتماد به نهادهدا در مشدروعیت و ثبدات  یهعرص
اعتماد نهادی اشاره به اعتمداد یدا  (.2: 2011و همکاران،  5است )کاستیلو رگذاریهای دموکراتیک تأثرژیم

ا نهادههای جاری و سیاستها ها از رویهآن نارضایتی یا شهروندان به نهادها به خاطر رضایت اعتمادیبی
 های اجتمداعیساز را شدفافیت سدازمان زتومکا یکی از عوامل اعتماد (.2009و همکاران،  6است )مورون

مانعی برای جلدب اعتمداد شدهروندان  شایع و فراگیر در سازمان، یکاردارد که پنهانو اذعان می داندمی
 ؛کنددایجاد می ینیبشیعملکرد، احساس امنیت و پها در مورد است. زتومکا معتقد است دسترسی به داده

از سدوی  ؛ها هسدتندها و سازماندر این صورت افراد متمایل به برقراری ارتباط توأم با اعتماد با این گروه
هدای دیگر اگر اصول اجرایی برای درک و فهم، مشکل، پنهان و آمیخته با رمز و راز باشد، شایعات، حرف

دهندد های توطئه زیاد شده و مردم در مقابل اعتمداد کدردن، از خدود تردیدد نشدان میاساس و تئوریبی
ثیر بسزایی بر رضایت و اعتمداد بده تواند تأرسد می(. یکی از اقداماتی که به نظر می144: 1384)زتومکا، 

آشنایی مستقیم شهروندان با عنوان یکی از نهادهای عمومی و اصلی جامعه داشته باشد، نهاد شهرداری به
برگزاری تورهای شهروندی است که امکان بازدید شهروندان از ی شهرداری در قالب هابرنامهو  هاتیفعال

کدرد درآمدد شدهرداری را  نهیآورد و درواقع چگونگی هزم میشهرداری در سطح شهر را فراه هایپروژه
با دقت نظدر بده فرسدایش اعتمداد بده نهادهدای  سوکیحاضر از  پژوهشلذا  ؛سازدبرای آنان شفاف می

و از سوی دیگر کداهش  (1393؛ حیدری، 1391؛ حاجیانی و همکاران، 1392اجتماعی )محمدی و زنگنه، 
؛ کریمیدان 1393پور و همکداران، ؛ صدفایی1386مت نیا و موسوی، رضایت شهروندان از شهرداری )حک

ایم تا بده سدنجش ( بر آن شده1391؛ هدایت و علمی، 1394؛ ملکی و منفرد؛ 1392بستانی و همکاران، 
مندی و اعتماد شهروندان به شهرداری شهر شیراز بپدردازیم و درواقدع تور شهروندی بر رضایت یاثربخش

تدور  ی: اعتماد شهروندان به شهرداری شیراز قبل و بعد از برگزاری برنامدهدهیممیبه این س،الات پاسخ 
چه  برنامه نیقبل و بعدازا مندی شهروندان از عملکرد شهرداری شیرازاست؟ رضایت مقدارشهروندی چه 

ان مندی شدهروندتور شهروندی بر اعتمداد و رضدایت یاینکه آیا برگزاری برنامه تیاست؟ و درنها مقدار
 اثرگذار بوده است یا خیر؟
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 پژوهش یپیشینه

مندی از عملکرد نهادهای دولتی و اعتمداد بده گوناگونی در ایران در خصوص رضایتهای پژوهش
زاده طور مثدال آندا مرادندژاد و حسدنعلیبده ؛انددها انجام شده است که نتایج متفاوتی را به دسدت دادهآن

( میزان رضایت از عملکرد شهرداری را 1393( و مهدوی و همکاران )1394رستمی و همکاران ) ،(1395)
وثدوقی و رحمدانی  ،(1394اند و این در حالی اسدت کده ملکدی و منفدرد )متوسط رو به بالا ارزیابی کرده

خود به این های پژوهش( در 1386نیا و موسوی )( و حکمت1392کریمیان بستانی و همکاران ) ،(1392)
 یندهیمندی شهروندان از عملکرد شهرداری متوسط رو به پدایین اسدت. درزماند که رضایتنتیجه رسیده

 پدژوهش( تنها 1392محمدی و زنگنه ) پژوهشاندکی در دست است و های پژوهشاعتماد به شهرداری 
 نیترمستقیماً در مورد شهرداری انجام شده است. در ادامه به برخی از مهمدر دسترس در ایران است که 

 در داخل و خارج از کشور اشاره خواهیم کرد. هاپژوهش
مندی بررسدی میدزان رضدایت»بدا عندوان پژوهشدی ( 1395)زاده مرادندژاد و حسدنعلی آندابردی 

 یاند کده جامعدهلیلی به انجام رساندهبا روشی توصیفی و تح« شهروندان از عملکرد شهرداری شهر بابل
 ینفدر بررسد 300ای گیری خوشهآماری آن شهروندان شهر بابل است. از میان شهروندان با روش نمونه

مندی شهروندان از عملکرد شهرداری بالاتر از حد متوسط است. دهد میزان رضایتنتایج نشان میشدند. 
از حدد  ترنییای عمرانی و اجتماعی و فرهنگی شهرداری پاههمچنین میزان رضایت شهروندان از فعالیت

های خدماتی و نظارتی بالاتر از حد متوسط بوده است. مندی شهروندان از فعالیتمتوسط و میزان رضایت
تفاوتی بین شهروندان ازلحاظ متریرهای جنسیت، وضعیت اشترال،  پژوهش این دردر خور توجه است که 

 وجود نداشته است.تحصیلات و وضعیت تأهل 
مندی شدهروندان از عملکدرد ارزیابی سطح رضدایت»با عنوان  پژوهشی( در 1394ملکی و منفرد )

سداکنان شدهر ایدلام تشدکیل  تمدامیآمداری آن را  یکه جامعده« خدمات شهری یشهرداری در حوزه
های . یافتدهرا تکمیل کردنددنامه پرسشو این افراد  اندانتخاب کردهطور تصادفی نفر را به 400دادند، می

مندی شهروندان از عملکرد شدهرداری ایدلام در سدطح ندامطلوبی که رضایت دهدپژوهش نشان میاین 
 1-1 ی؛ به صورتی که ناحیدهداردشهر تفاوت  مندی در نواحی مختلف. از طرف دیگر میزان رضایتاست

همچنددین میددزان  ؛مندی را داراسددتکمتددرین رضددایت 2-2 یمندی و ناحیددهدارای بیشددترین رضددایت
 یمندی در حدوزههای مختلف خدمات شهری دارای تفاوت است. بیشترین رضایتمندی در حوزهرضایت

این اسدت کده پژوهش گیری کلی ارد. نتیجهنظارت اختصاص د یخدمات شهری و کمترین نیز به حوزه
 عدالت فضایی در توزیع امکانات رعایت نشده است.

بررسی راهکارهای افزایش اعتماد اجتماعی میدان »با عنوان پژوهشی ( در 1392وثوقی و رحمانی )
بده مددیریت شدهری و  ،به بررسی میزان اعتماد شهروندان تهرانی« مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

و  7، 3چنین عوامل م،ثر بر آن پرداختند. این مطالعه با روش پیمایشی و در میان شدهروندان منداطق هم
های اند. یافتدهنفر از مردم این مناطق تشکیل داده 384آماری آن را  یشده و نمونهشهر تهران انجام 19
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ه کارگزاران شهرداری در گویان باکثریت پاسخ بیانگر آن است که میزان اعتماد بین شخصیِ پژوهشاین 
کل اغلب  میزان اعتماد تیها به مدیریت شهری در حد متوسط و درنهاحد پایین، میزان اعتماد نهادی آن

همچندین در بدین متریرهدای مسدتقل،  ؛گویان به مدیریت شهری در حد متوسدط بده پدایین اسدتپاسخ
اعتماد  یدرصد متریر وابسته 59اند تا هگویی و شفافیت سازمانی مجموعاً توانستمتریرهای عملکرد، پاسخ

 را تبیین کنند.
سنجش عوامل م،ثر بر میزان اعتمداد شدهروندان »با عنوان پژوهشی ( در 1392محمدی و زنگنه )

نفر  384های ساکن در این شهر انجام شد، آماری خانواده یکه در شهر نیشابور و با جامعه« به شهرداری
درصدد از افدراد  30آن اسدت کده  یدهندهنشانپژوهش . نتایج توصیفی کردندعنوان نمونه مطالعه را به

 نیدرصدد در حدد زیداد اسدت. همچند 20درصد در سدطح متوسدط و  50ها به شهرداری کم، اعتماد آن
تبعدیض، احسداس امنیدت،  یهای استنباطی این مقاله نشان داده است که بین متریرهای تجربدهتحلیل

هدای رسدمی و عضدویت اعتماد نهادی، میزان فساد اداری، امیددواری بده ارضدای نیداز، عضدویت گروه
 معناداری وجود دارد. یبا میزان اعتماد شهروندان به شهرداری رابطه ی،ررسمیهای غگروه

مندی شدهروندان از عملکدرد رضدایت»با عنوان پژوهشی ( در 1392یمیان بستانی و همکاران )کر
شدهری در  ینفر از شهروندان در سده منطقده 275که به روشی پیمایشی در بین « شهرداری در زاهدان

درصدد شدهروندان متوسدط و  91زاهدان انجام دادند، به این نتیجه رسیدند کده سدطح رضدایت در  رشه
مندی شهروندان متوسط به پایین بودن رضایت ،تک نمونه Tآزمون پژوهش تر از آن است. در این نپایی

کدرده اسدت.  دییدشده توسط شهرداری زاهدان را تأاز عملکرد شهرداری و همچنین خدمات عمومی ارائه
مندی و یتوجود همبستگی بالا و معناداری بین دو متریر میزان رضدا دیآزمون همبستگی پیرسون نیز م،

 گوندهچیوجدود ه ،رهیددومتر Tتحلیل واریانس دوراهده و  یهاخدمات عمومی ارائه شده است؛ اما آزمون
 دییدمندی شدهروندان را تأای بین متریرهای جمعیت شدناختی )سدن، جنسدیت( و میدزان رضدایترابطه
 اند.نکرده

های اجرایی و عوامل مد،ثر اهاعتماد به دستگ»با عنوان پژوهشی ( در 1390زاده و همکاران )عباس
عنوان نفدر از دانشدجویان دانشدگاه آزاد تبریدز را بده 400به انجدام رسدید،  یکه با روشی پیمایش« بر آن
، امنیدت جدانی و کنتدرل یشرل تیآنومی، امنپژوهش . متریرهای مستقل این کردآماری مطالعه  یجامعه

های اجرایدی در بدین نتدایج تحلیدل اد به دستگاه، میانگین اعتمپژوهشاجتماعی است و بر اساس نتایج 
درصد بوده  14مستقل در تبیین واریانس متریر وابسته  یرهایدهد که توان مترنشان می ،افتهیمسیر انجام

و در این میان متریر کنترل اجتماعی بالاترین تأثیر و متریر امنیت شرلی کمترین تأثیر را بدر روی اعتمداد 
 های اجرایی داشته و متریر امنیت اجتماعی از مدل خارج شده است.به دستگاه

بررسی میزان اعتماد سازمانی معلمان بر اساس برخدی »با عنوان پژوهشی را ( 2009) 1کورسونوقلو
، بررسدی اعتمداد بده پدژوهشکه در شهر دنیزلی ترکیه به انجام رسانده اسدت. هددف از ایدن « متریرها

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
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معلمدان بدوده اسدت.  نینظیر جنسیت، سن و تجربه در بد ،ایها بر اساس برخی متریرهای زمینهسازمان
نشان داد ازنظدر هدر  ،صورت نمونه انجام گرفته استر از معلمان بهنف 354که در بین پژوهش نتایج این 

 سه متریر )جنسیت، سن و تجربه( اعتماد سازمانی متفاوت است.
کیفیت خدمات، رضایت مردم  یبررسی رابطه»با عنوان پژوهشی ( در 2009و همکاران ) 1رودریگز

جش کیفیت خددمات دولدت محلدی بر اساس گزارش رضایت شهروندان به سن« و اعتبار حکومت محلی
 لیوتحلهیدبا تجز ،خدمات و رضایت و اعتبار تیفیک نیب سعی شده است ارتباطِپژوهش پرداختند. در این 

تشکیل  ،حکومت محلی اسپانیا 76 در ،نفر 400را پژوهش این  یشود. نمونه اجزای کیفیت ارزیابیکردن 
 کهیدرحال ؛می بین کیفیت خدمات و رضایت وجود دارددهد ارتباط مستقیاند. نتایج پژوهش نشان میداده

 رضایت و اعتبار پیوند محکمی باهم دارند. نیهمچن ؛است میرمستقیارتباط میان کیفیت و اعتبار غ
مندی شدهروندان از کیفیت ارتباط با رضدایت ریتأث»با عنوان  ی( در پژوهش2009و همکاران ) 2لی

. کردندددعنوان نمونده مطالعده نفدر از شدهروندان کدره جندوبی را بده 245، «خددمات دولدت الکترونیدک
مهمی از قبیل تأمین نیازها، روابط م،ثر بر یکدیگر،  یهاخود بر م،لفه یمطالعه فیدر توص گرانپژوهش

اند. بر اساس این مدل، عوامل تأمین نیازهدا و خددمات کرده دیو اثربخشی فردی تأک شدهکیخدمات تفک
 گذارند.طور مستقیم بر رضایت شهروندی تأثیر میبه شدهکیتفک

 یلهیوسدشدده بهارزیابی رضایت شهروندان از خدمات ارائه»با عنوان  ی( در پژوهش2012) 3اکگول
مندی یجه رسیده است که میزان رضدایتبه این نت ،ترکیه انجام داده است دیکه در شهر کرج« شهرداری

از خدمات شهرداری با جنسیت، تحصیلات، وضعیت تأهل و سطح درآمد در ارتبداط اسدت و بدین سدن و 
پایین ارزیابی  یطورکلمندی بههمچنین میزان رضایت ؛مشخصی وجود ندارد یمندی رابطهمیزان رضایت

 شده است.

 

 چارچوب نظری

حالدت  بده اندد.خشنودی و ارضا شدن معنا کرده یهیما ایمندی را برآورده کردن در فرهنگ لرت رضایت
و بدرآورده کدردن تقاضداها و  ازهداین نیتدأم بداخددمت  یکننده، خشنودی و مطلوبیتی که ارائهیشادمان

(، 4)کداتلر یبده عقیدده .شودیمندی گفته مرضایت کند،می جادیا هکنندکننده در مراجعهاحتیاجات مراجعه
)شدایان و  وجدود دارد بدین ادراک از عملکدرد و انتظارهدای فدرد ی کهسطح رضایت تابعی است از تفاوت

شددده را  افددتیدر یافددراد از کیفیددت خدددمات و یددا کالاهددا یابیددارز گددری(. گروهددی د1389همکدداران، 
مندی ها و انتظدارات افدراد رضدایتبرآورده شدن خواسته گرید یکنند. در بین برخمندی تلقی میرضایت

 ؛مندی تفاوت مابین عملکرد و انتظارات اسدت(. رضایت129: 1390پور، شود )هاشمی و یحییاطلاق می
انتظارات بیش از عملکدرد باشدد،  راضی است و اگر یاگر عملکرد برابر یا بالاتر از حد انتظار باشد، مشتر
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طور محصول یا خددمت بده حاکی از آن است که سطح مطلق عملکردِتعریف ناراضی است. این  یمشتر
نیست. در ارزیابی رضدایت از خددمات عمدومی، افدراد سدطوح واقعدی  رگذاریمندی تأثمستقیم بر رضایت

تدوان گفدت (. درواقع می652: 2007، 2و لل 1کنند )دیچمانعملکرد خدمات را با انتظاراتشان مقایسه می
و  3کندد )مونوسدامیتحقدق انتظداراتش را تجربده می یآید که فرد نتیجدهبه دست می یرضایت هنگام

اسدت کده طدی  یمندی فرایندگفت رضایت توانیهای فوق مدیدگاه یملاحظهبا  .(69: 2008، 4وونگ
آید و یا ادراکدی اسدت کده برحسدب ادراک وجود می قیاس میان عملکرد مورد انتظار و عملکرد واقعی به

مندی شدهروندان یکدی از (. امدروزه رضدایت1390پدور، آید )هاشمی و یحییشهروندان مختلف پدید می
 معیارهای سنجش عملکرد سازمانی است. نیترمهم

اند. از دیرباز متفکدران دیگری از نظریات به بحث اعتماد نهادی در بین شهروندان پرداخته یدسته
اجتماعی و بنیدان نظدم اجتمداعی  یاصلی سرمایه یهاعنوان یکی از م،لفهاجتماعی به مفهوم اعتماد به

اد جامعده، آن افدر نیشناس آلمانی معتقد است که بدون وجود اعتمداد در بدجامعه 5زیمل .اندتوجه داشته
ها اسدتوار اسدت. بده بداور بین آن تیبسیاری از روابط میان آدمیان، بر عدم قطع زیرا ؛پاشدیجامعه فروم

اعتمداد  قی، از طراستمرار یابد دلایل عقلانی و ملاحظات شخصیآنکه با ، بیش از یزیمل تعاملات انسان
اند که بددون برده یواقعیت ساده و مشخص پشناسان به این (. جامعه178: 2004)زیمل،  ابدییاستمرار م

، غیرممکن است. امروزه ما موافدق میپنداریکه آن را مسلم و بدیهی م یااعتماد، زندگی اجتماعی روزمره
(. 3: 1384اصلی تمامی روابط اجتماعی پایدار است )زتومکدا،  یم،لفه ،این تعبیر هستیم که وجود اعتماد

 بده بدا توجده و اسدت گونداگونی امددهایپی دارای اجتماع اعتماد کاهششناسان معتقدند جامعه یهمه
 شدد متصدور را افدراد نیدر بدی اجتمداع اعتماد وجود بدونی زندگ توانینم معاصر جهانی هایدگیچیپ

عتمداد ا دامدا در مدورد عدواملی کده موجد ؛(2008، 7و اسدتول 6؛ روثسدتاین2004؛ زیمل، 1384)زتومکا، 
محور رویکرد جامعه 10و پاتنام 9لدی، بنف8ای مانند اوسلینر، فوکویامانظر دارند؛ عدهاختلافاجتماعی هستند، 
 لیتشدک رای مددنی جامعده کدهی واسطی هاو سازمان هاانجمن یاند و معتقدند شبکهرا در پیش گرفته

شده در انجام یهاطور مثال پاتنام که در پژوهشبه ؛(1388، موجد اعتمادند )منصوریان و قدرتی، دهندیم
ها، که شبکه ندیبیگونه م نیهنجارها، شبکه و اعتماد را بد یرابطه توجه شده، به نظریات اوایران بیشتر 

باعدث ایجداد  ،متقابدلی خصوصاً هنجار معاملده دشدهیو سپس هنجارهای تول کنندیهنجارها را تولید م
 را(؛ اما در رهیافت دوم نهادگرایان، نهادهای موجود در جامعه 1388پور، زاده و شارعمشود )غلااعتماد می
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، 2، لدوی1بده اوفده تدوانیاین رهیافدت م شمندانی. از انددانندمیعاملی مهم در ایجاد یا تخریب اعتماد 
یدد در ارتبداط بدا اجتمداعی با یهها معتقدندد سدرمایاشاره کرد. آن 5و هال 4، برمن3رثستاینو استول، تارو

ها قابلیت شدهروندان به نظر آن ؛دیآیها به وجود نمنهادهای رسمی و قانونی بررسی شود و مستقل از آن
ها است )منصوریان و قدرتی، های آنو سیاست شدت تحت تأثیر نهادهااعتماد اجتماعی به یبرای توسعه

 نهادهدا نیدا عددالت وی است، کارآمدد مهم افتهیمیتعم اعتماد برای آنچه استول رثستاینو (. ازنظر1388
 گدرانید بده ترباشدند، راحدت داشدته اعتقداد نهادها و عدالت کارآمدی به شهروندان اگر است. درمجموع

 بدر زیددارندد، ن تعامدل هاآن با که دولتی نهادهای از عملکرد شهروندان ارزیابی علاوهبه ؛کنندیم اعتماد
 و احسداس یخواررشدوه و فسداد نهادها، وجود بهاعتمادی بی خلاصه طور. بهاست رگذاریتأث هاآن اعتماد

شدهرداری (. 2008)روثستاین و استول،  گذاردیم مخرب ریتأث هاآن اعتماد بر، گرانید با رابطه دری ناامن
 بدرایتدور شدهروندی عملدی  برگدزاری طدرحِو  نهادی است که شهروندان همواره با آن سروکار دارندد

توانسدته تا چه انددازه  طرح اینحاضر باید دید  پژوهشحال در ؛ شهرداری است یهاتیسازی فعالشفاف
 .را افزایش دهدشهرداری عملکرد است رضایت و اعتماد شهروندان به 

 

 پژوهشروش 

بدر اسداس آخدرین  .اندشیراز تشکیل داده یگانه 11شهروندان مناطق  تمامیرا  پژوهشآماری  یجامعه
 681از این تعدداد  نفر بوده است. 000/869/1برابر با  شیرازجمعیت  ،1395شده در سال سرشماری انجام

روش شددند.  یآزمدون بررسدو پس آزمدونشیپ یعنوان حجم نمونه انتخاب شده و در دو مرحلدهنفر به
لدذا پدژوهش  ؛آزمون، بدوده اسدتو پس آزمونشیجربی مقدماتی یا طرح یک گروهی پپژوهش از نوع ت

 :گرفته است حاضر طی سه مرحله انجام
گیری متریر وابسته )رضایت و اعتماد به شهرداری قبل از برگزاری برای اندازه آزمونشی. اجرای پ1

 ؛تور شهروندی(
تور شدهروندی در  یکنندگان )اجرای برنامهت. انجام عمل آزمایشی )متریر مستقل( بر روی شرک2

 گویان(؛میان پاسخ
و  آزمدونشیهدای پو سدپس نمره شددهگیری آزمون که مجدداً متریر وابسته انددازه. اجرای پس3

 .شده است یهای مناسب بررسآزمون یلهیوسآزمون بهپس
بررسدی توسدط محقدق سداخت بدوده اسدت کده پدس از  ،نامههدای پرسدشابدزار گدردآوری داده

توزیدع  ،تدور شدهروندی یقبل و بعد از برگزاری برنامده یدر دو مرحله نمونه،در بین افراد  گرانپژوهش
این  یی. روااندشده لیوتحلهیتجز ،SPSSافزار ها به نرمپس از ورود داده هانامهشده است؛ سپس پرسش

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Offe 

2. Levi 

3. Tarrow 

4. Berman 

5. Hall 



  ... شهروندان به و اعتماد تیبر رضا و سنجشِ اثر آن، تور شهروندی یبرنامه 

91 

شددن در پدس از ساخته نامهکده پرسدش صورتنیبد ؛صورت روایی صوری محقق شده استبه پژوهش
های بهتدر گویده تیددرنها ؛ها پرداختنددها به اظهارنظر در مورد گویدهن قرار گرفت و آنااختیار متخصص

 یررسدنیز از طریق آزمون آلفای کرونباخ ب پژوهشگویان مدنظر قرار گرفت. پایایی برای پرسش از پاسخ
 اند.بوده پذیرفتنیو  7/0دارای میزان آلفای بالای  شده،سنجیده های که مقیاس شد

 
 پژوهشهای یافته

 از اسدتفاده بدا یفیدر بخش توصد کرده و یبررس یو استنباط یفیدر دو بخش توص را پژوهش یهاافتهی
بدا دو نمونده  یآزمدون تد یلهیوسدسدپس به ؛ایمکرده خلاصهرا  انیگوپاسخ نظرات و هایژگیو ،جداول

 یقبدل و بعدد از برنامده تدور شدهروند یمرحلده دو در انیدگوپاسدخ یهادگاهیدد یسهیبه مقا 1همبسته
 .میاپرداخته

 

 های توصیفی:یافته
 

 گویان: توصیف فراوانی و درصد متغیرهای جمعیت شناختی پاسخ1جدول شماره 

 نمونه یهایژگیو فراوانی درصد نمونه یهایژگیو فراوانی درصد

 
6/30 

5/16 

4/7 

8/14 

4/2 

7/1 

9/24 

7/1 

 
182 

98 

44 

88 

14 

10 

148 

10 

 *وضعیت اشترال
 دارخانه

 بازنشسته

 آزاد

 کارمند

 کارگر

 بیکار

 دانشجو -آموز دانش

 سایر

 
4/51 

6/48 

 
350 
331 

 تیجنس
 زن 
 مرد 

 
1/6 
4/26 
3/24 
8/37 
4/5 

 
37 
160 
147 
229 
33 

 *تحصیلات

 سوادیب

 راهنمایی و ابتدایی

 دبیرستان

 لیسانس و دیپلمفوق

 دکترا و سانسیلفوق

   

 
3/13 

3/21 

9/17 

9/16 

2/16 

5/14 

 
78 
125 

105 

99 

95 

85 

 گروه سنی
 ترنییپا و سال 19

 سال 29تا  20

 سال 39تا  30

 سال 49تا  40

 سال 59تا  50

 تعداد کل 681 بالاتر و سال 60

 ( است.Missingگمشده ) ی*این متریر دارای داده

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. T Test Paired – Samples. 



 1396پاییز  | شماره هجدهم   |پنجم سال                           

92 

 
گونه که ایم. همانگویان پرداختهپاسخ یشناستیهای جمع( به بررسی ویژگی1) یدر جدول شماره

نفدر(  350درصد ) 4/51نفر( مرد و  331درصد ) 6/48گو به این س،ال، نفر پاسخ 681شود از مشاهده می
 2/37و لیسدانس تعلدق دارد کده  پلمید. ازنظر تحصیلات نیز بیشترین فراوانی به مقطدع فدوقهستندزن 

 سدانسیلکمترین فراوانی مربوط به مقطع تحصیلی فوق .شودگویان را شامل مینفر( از پاسخ 229درصد )
گویان ابتدایی و راهنمایی نفر( از پاسخ 160درصد ) 4/26 نفر( است. تحصیلاتِ 33درصد ) 4/5و دکترا با 

نشدان نفر( در سطح دبیرستان بوده است. ازنظر وضعیت شرلی نیدز نتدایج توصدیفی  147درصد ) 3/24و 
اسدت. نفدر(  182درصدد ) 6/30دار تعلدق دارد کده ایدن تعدداد که بیشترین فراوانی به زنان خانه دهدمی

گویان را شدامل درصدد از پاسدخ 7/1کمترین فراوانی نیز مربوط به افراد بیکار و سایر مشاغل اسدت کده 
درصدد  8/14درصد بازنشسته،  5/16آموز یا دانشجو، گویان دانشنفر( از پاسخ 148درصد ) 9/24 .شودمی

دیگدر از متریرهدای  یکدی زیدنگویان پاسدخ یاند. گروه سدندرصد نیز دارای شرل آزاد بوده 4/7کارمند و 
تر تعلدق دارد سال و پایین 19بیشترین فراوانی به گروه سنی  .بوده است پژوهشجمعیت شناختی در این 

سدال بدا  29تدا  20نفر( است. کمترین فراوانی نیز مربوط به گدروه سدنی  67درصد ) 7/20که این تعداد 
سدال و  49تدا  40گویان در هر دو گروه سنی نفر( از پاسخ 65درصد ) 1/20 ؛نفر( است 41درصد ) 7/12

 سال است. 71/38گویان نیز ارند. میانگین سنی پاسخسال قرار د 59تا  50
 
مندی شهروندان به شهرداری قبل و رضایت زانی: توزیع فراوانی و درصد م2شماره  جدول

 بعد از برگزاری تور شهروندی
 درصد فراوانی میزان رضایت از شهرداری مراحل

قبل از برگزاری تور 
 شهروندی

 8/2 19 خیلی کم

 8/17 121 کم

 5/45 310 متوسط

 7/21 175 زیاد

 2/8 56 خیلی زیاد

 100 681 کل

بعد از برگزاری تور 
 شهروندی

 8/2 19 خیلی کم

 4/9 64 کم

 8/38 264 متوسط

 0/33 225 زیاد

 0/16 109 خیلی زیاد

 100 681 کل
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قبل از  ی( به بررسی رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری در دو مرحله2) یدر جدول شماره
که قبل از  دهدنشان مینتایج توصیفی در این بخش  .ایمبرگزاری تور شهروندی و بعدازآن پرداخته

درصد  8/17 .انددرصد از افراد میزان رضایت خود را متوسط گزارش کرده 5/45 ،برگزاری تور شهروندی
اند. این در رضایتشان را زیاد بیان کرده سطحدرصد  7/21تشان از عملکرد شهرداری را کم و سطح رضای

 0/33کم و  4/9رضایتشان را متوسط،  سطحدرصد  8/38 ،حالی است که بعد از برگزاری تور شهروندی
رضایت شهروندان بعد از برگزاری تور افزایش  سطحتوان گفت می یطورکلبه .انددرصد زیاد گزارش کرده

 های استنباطی، گویااما در خصوص اینکه این افزایش معنادار است یا خیر در ادامه تحلیل ؛یافته است
 خواهد بود.

 

: توزیع فراوانی و درصد میزان اعتماد شهروندان به شهرداری قبل و بعد از 3 جدول

 برگزاری تور شهروندی

 درصد فراوانی میزان اعتماد به شهرداری مراحل

قبل از برگزاری تور 
 شهروندی

 8/3 26 خیلی کم

 9/12 88 کم

 4/47 323 متوسط

 0/26 177 زیاد

 8/9 67 خیلی زیاد

 100 681 کل

بعد از برگزاری تور 
 شهروندی

 2/3 22 خیلی کم

 9/6 47 کم

 1/36 246 متوسط

 0/36 245 زیاد

 8/17 121 زیادخیلی 

 100 681 کل

  

میزان اعتماد افراد به شهرداری شهر شدیراز قبدل از برگدزاری و بعدد از  ( بیانگر3) یجدول شماره
درصد از افدراد  4/47 ،دهد قبل از برگزاری این تورنشان می یفیبرگزاری تور شهروندی است. نتایج توص

درصد سطح اعتمادشان را کم و  9/12 .انداعتماد خود به شهرداری را در سطح متوسط ارزیابی کرده سطح
 ؛بعد از برگزاری تور شهروندی اعتماد شهروندان افزایش یافتده اسدت اند؛ اماکردهدرصد زیاد گزارش  26
 و اندکرده گزارشزیاد  درصد نیز خیلی 8/18رضایت خود را زیاد و  سطحدرصد از افراد  36که  یاگونهبه
 اند.درصد نیز سطح متوسط را برای اعتمادشان به شهرداری برگزیده 1/36
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 های استنباطی:یافته
 

: آزمون تفاوت میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری قبل و بعد از شرکت 4جدول 

 در تور شهروندی

سطح 
 یداریمعن

T فراوانی 
انحراف 
 استاندارد

 متریر میانگین

000/0 308/8- 681 
 قبل از برگزاری تور 19/3 91/0

 بعد از برگزاری تور 50/3 96/0

 
تفاوت میدانگین میدزان رضدایت شدهروندان از شدهرداری در دو  ( نتایج بررسی4ِ) یجدول شماره

کده  دهددنشدان میهدا دهد. میدزان میانگینقبل و بعد از شرکت در تور شهروندی را نشان می یمرحله
است. تفاوت  افتهی شیمیانگین رضایت از عملکرد شهرداری بعد از شرکت در تور نسبت به قبل از آن افزا

 Tمقددار نتایج بیدانگر آن اسدت کده  شده است. یبررس Tشده بین دو میانگین بر اساس آزمون مشاهده
درصدد معندادار اسدت؛  99و با اطمینان  01/0است و این مقدار در سطح خطای کمتر از  -308/8برابر با 

مثبدت شدرکت در تدور شدهروندی در افدزایش رضدایت شدهروندان از عملکدرد  ریتوان از تأثبنابراین می
 شهرداری صحبت کرد.

 

شهرداری قبل و بعد از شرکت در : آزمون تفاوت میزان اعتماد شهروندان به عملکرد 5جدول 

 تور شهروندی
سطح 

 یداریمعن
T فراوانی 

انحراف 
 استاندارد

 متریر میانگین

000/0 801/8- 681 
 قبل از برگزاری تور 25/3 93/0

 بعد از برگزاری تور 58/3 96/0

 
بعد  و( به بررسی تفاوت میانگین اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری قبل 5) یدر جدول شماره

ایم. میانگین اعتماد شهروندان به شهرداری قبل از برگدزاری ایدن تدور تور شهروندی پرداخته یاز برنامه
ایم درصدد بررسی این نکته بدوده Tاست. حال با استفاده از آزمون  شده 58/3بوده است و بعدازآن  25/3

معنداداری  سدطحو =T-801/8ها بدا مقددار در این مورد خروجی .که آیا این افزایش معنادار است یا خیر
که شرکت شهروندان در تور شهروندی اعتماد آنان بده  دهدنشان میدرصد  99و سطح اطمینان  000/0

 شهرداری را افزایش داده است.
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 گیریبحث و نتیجه

شهر بدرای رفدع نیازهدای عمراندی،  یمحلی و مستقل که در محدوده است حقوقی و یشهرداری سازمان
وفصدل امدور بدا و منظدور آن حل شدودمیتشدکیل  ،محلی دارد یرفاهی و خدماتی مردم شهر که جنبه

 کهیطوربه ؛ها بر کسی پوشیده نیستمشارکت شهروندان است. امروزه نقش و اهمیت خدمات شهرداری
ها در ارتبداط هسدتند )ابراهیمدی، با شدهرداری میرمستقیبارها مستقیم و غ ،بیشتر شهروندان در طول روز

در  تیدمدنی است که در قدانون اساسدی در چدارچوب حاکم ییکی از نهادهای جامعه یشهردار .(1389
شدود. یم ای و مشدارکتی کشدور محسدوبهای اجتماعی، محلی و شدهری جدزو سداختار توسدعهعرصه

مدردم  یمداخله قیالزاماً با ساختاری که تنها از طر وهای نظام اجتماعی است شهرداری یکی از ضرورت
منظور محلی و غیردولتی بده یعنوان سازمان. درواقع سازمان شهرداری بهشودمیپذیر است، نمایان امکان
کالبددی،  یمددیریت و توسدعهباهددف  ،خدمات لازم به وجدود آمدده اسدت یامور محلی و ارائه یاداره

آن بدرآورده سداختن نیازهدای مشدترک  یفدهیوظ .شهر و اطراف آن یاجتماعی در محدوده و اقتصادی
هدا نیسدتند )رجدب صدلاحی، قادر بده بدرآورده سداختن آن ییتنهاکه هرکدام از افراد به استشهروندان 
بدر  ،تدور شدهروندی یرنامدهبررسی سدنجش اثربخشدی ب برایحاضر تلاشی بود  پژوهش(. 112:1381

نامه از شهروندان پرسش 681بدین منظور  ؛رضایت و اعتماد شهروندان شهر شیراز به شهرداریِ این شهر
 .شدندآماری  لیوتحلهیتجزها نامهپرسشو سپس  شد یآورعنوان نمونه جمعبه

گدزاری ایدن طدرح مندی شهروندان قبل و بعد از بربیانگر این است که رضایت پژوهشهای یافته
توانسته است، پلی بین شدهروندان و  یتور شهروند یاست و درواقع برنامه افتهیشیطور معناداری افزابه

تواندد ایدن موضدوع می .شهرداری برای ارتباط با یکدیگر و جلب اعتماد و رضایت شهروندان فراهم کندد
ها به کمدک شدهروندان هایی باشد که شهرداری برای اجرایی کردن آنمشارکت مردم در طرح سازنهیزم

 احتیاج دارد.
 ؛تفاوت مابین عملکرد و انتظارات اسدت ،مندیبیان شد، رضایت پژوهشگونه که در نظریات همان

از عملکدرد باشدد، وی اگر عملکرد برابر یا بالاتر از حد انتظار باشد، فرد راضی است و اگر انتظارات بیش 
 رگدذاریمندی تأثطور مسدتقیم بدر رضدایتمحصول یا خدمت، به سطح مطلق عملکردِپس  ؛ناراضی است

سدطوح واقعدی عملکدرد خددمات را بدا انتظاراتشدان  ،نیست. در ارزیابی رضایت از خدمات عمومی، افراد
ن امکدان را بدرای شدهروندان توان گفت برگزاری تورهای شهروندی ایدکنند. از این نظر میمقایسه می
این مسدئله باعدث  .محصول یا خدمات شهرداری را از نزدیک ملاحظه کننداز بخشی  که آوردفراهم می

افدزایش  .داشدته باشدند ،افتددآنچده در عمدل اتفداق می را با انتظارات خود یها توان مقایسهآن شودمی
سازد که عملکرد شهرداری ازنظر آندان هنمون میما را به این نکته ر پژوهش،ها در این مندی آنرضایت

تواند موجب مثبت شدن دیددگاه شدهروندان بوده است و برگزاری منظم تورهای شهروندی می پذیرفتنی
نسبت به شهرداری و افزایش حس تعلق آنان به شهرشان شود و در آبادی آن مشارکت بیشدتری داشدته 

نشدان از  یاگوندهتدور شدهروندی به یبرگدزار .اعتماد اسدتعد بُ اهمیت دارد،دیگری که  یباشند. نکته



 1396پاییز  | شماره هجدهم   |پنجم سال                           

96 

 هداییبخشدهد درآمد خدود را در چده شهرداری به مردم نشان می زیرا ؛شفافیت کار در شهرداری است
تدور  تدأثیربندابراین یکدی از دلایدل  ؛و برای رفاه شهروندان چه اقداماتی انجام داده اسدت کندمیهزینه 

پردازان اعتمادِ نهدادی بده آن نظریه یهیکه در نظر استای نکته ، شهروندانشهروندی بر اعتماد نهادیِ
کنندد نهادهدای درواقع زمانی که مردم مشاهده می ؛گیرداعتماد از بالا شکل می . در این نظریهاشاره شد

هدا اعتمداد دهند، شهروندان نیدز بده آنهای خود را انجام میشفاف و روشن فعالیت یاگونهبالادستی به
 شوند.ها شریک میهای آنکرده و در فعالیت
(، محمدی 1392و رحمانی ) ی(، وثوق1386نیا و موسوی )همسو با نتایج حمکت پژوهشنتایج این 

های شهرداری بر رضایت ه آگاهی از فعالیتها نیز به این نتیجه رسیدند کآن. ( بوده است1392و زنگنه )
آیندده عملکدرد تدور شدهروندی در دو گدروه  هدایپژوهششدود در می شدنهادیشهروندان م،ثر اسدت. پ

بده  زیرا شود؛قرار یاند بررسکه شرکت نکرده ییهااند و آنشهروندانی که در تور شهروندی شرکت کرده
مثبتدی بدر دیددگاه  ریاز بازید از اقدامات شهرداری، تدأث قبل ،رسد صرفاً شرکت در تور شهروندینظر می
رونمایی از یکی از اقدامات ارزشمند شدهرداری اسدت و بدالطبع بدر رضدایت  چونکه ؛کنندگان داردشرکت

اندد و گروهدی کده در که اصلاً شرکت نکرده، گروهی در میان دوگروه کهیدرصورت .افزایدشهروندان می
 .شودداده می، عملکرد این تور بهتر نشان دادای انجام ژوهشی مقایسهپ اند،کردهاین تور شرکت 
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. یشدهردار در یشدهر خددمات تیریمدد یمبان و اصول (.1390پور، مهدی؛ هاشمی، سید مناف )یحیی
 های کشور.چاو اول، تهران: انتشارات سازمان شهرداری و دهیاری
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