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 چکیده       

 با تنگاتنگی و مداوم ارتباط که است هایی دستگاه از یکی شهرداري شهري، مدیریت مختلف هاي سازمان میان در

 شهرداري عملکرد از ندانشهرو که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه توسعه، لذا دارد مردم عموم

 مهمی عامل می دهد، ارائه شهرداري که خدماتی و شهري محیط از شهروندان رضایت احساس. باشند داشته رضایت

وظایف  خویش است. سکونت محل کیفیت و بهبود شهري توسعه در براي مشارکت مردم در انگیزه ایجاد در جهت

گی، عمرانی، شهرسازي و خدماتی است؛ به گونه اي که هر فرد فرهن ،هاي گوناگون اجتماعیشهرداري در گستره

 و سیاست گذاريشهرنشین از آغاز تولد تا پایان زندگی نیازمند خدمات این نهاد غیر دولتی است. وظایفی نظیر: 

فرهنگی  و اجتماعی وظایفبرنامه ریزي براي توسعه شهري، امور فنی و اجرایی و عمران شهري، وظایف خدماتی، 

مشکلات  کاهش...، همگی از جمله مواردي هستند که بر عهده شهرداري ها و مدیریت شهري می باشد. و

 ها شهرداري با همکاريمشارکت و  عوارض، موقع به پرداخت سبز، فضاي به توجه ترافیک، رعایت محیطی،زیست

 که مشارکتی، مدیریت از یناش دیگر پرشمار مسائل و زباله آوري جمع اصولی، سازهاي و ساخت در زمینه هاي
مندي شهروندان از آگاهی از میزان رضایت گفت، توان می بنابراین گیرد. می صورت است از رضایتمندي برگرفته

 زندگی و باشد داشته شهر یک روي بر زیادي تأثیر تواندمی آن حل به کمک و عملکرد شهرداري و مدیریت شهري

 .کند تضمین را شهري پایدار

 ها.ندي، شهرداري، مدیریت شهري، شاخصرضایتم :دیواژگان کلی

 

 مقدمه.9

 شهرها مدیریت می شوند تا بتوانند رفاه و آسایش ساکنان خود را .است یافتهامروزه مدیریت شهري در جهان تحول اساسی 

ه شهري و مدیریت شهري داراي تشکیلات وسیعی است و نقش مهمی در موفقیت برنامه ها و طرح هاي توسعتامین کنند. 

نایی رفاه عمومی ،مسکن، کاربري زمین، تفریح، فرهنگ، اقتصاد، تاسیسات زیر ب عبور و مرور در شهر، همچنین رفع نیاز جمعیت،

 از یکی شهرداري شهري، مدیریت مختلف هاي سازمان میان در. (9:1:63:)تقوایی و صفر آبادي، و امثال آن ها بر عهده دارد

 به شهرداري سازمان واقع در(. :3: 1:61)امانپور و همکاران، دارد مردم عموم با تنگاتنگی و مداوم باطارت که است هایی دستگاه

 اقتصادي، کالبدي، و توسعه مدیریت هدف با لازم خدمات ارایه و محلی امور اداره منظور به غیردولتی و محلی عنوان سازمان
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 هر که بوده شهروندان مشترك نیازهاي ساختن برآورده آن و وظیفه تاس آمده وجود به آن اطراف و شهر محدوده در اجتماعی

  (.1:31)رجب صلاحی، نیستند آنها ساختن برآورده به تنهایی قادر به افراد از کدام

 ،پاسخگویی ،شفافیت لزوم بر مبتنی نگرش روزآمد آنها مدیریت و ها شهرداري به محوله گسترده بسیار وظایف اجراي در

 و ضعف نقاط و موجود هاي چالش از توان می شهروندان، رضایتمندي میزان سنجش با و بوده تأکید مورد ،عدالت و رسانی اطلاع

 هاي فعالیت پایش و رضایتمندي سنجش هاي یافته از استفاده با .کرد حاصل را مناسبی شناخت احتمالی هاي فرصت و تهدیدها

 توسعه واقع در (.12: 1:62و همکاران،  مردعلی) کرد اقدام شهروندان حداکثري رضایت جلب به نسبت توان می آن با متناسب

 تولیت و محمدي شیخ) باشند داشته رضایت شهرداري عملکرد از شهروندان که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه

برنامه ریزي و سیاست گذاري شناخت رضایتمندي شهروندان به شکل دوسویه در زندگی شهروندان و روند  (.13: 1:31 زواره،

مدیران شهرداري تاثیر می گذارد و مدیران شهرداري با شناخت دیدگاه هاي مردم نسبت به عملکرد حوزه هاي خود می توانند 

ات مطلوب و ، یعنی ارائه خدمو به هدف غایی شهرداري زمینه مشارکت عمومی شهروندان در امر توسعه شهري را فراهم سازند

 (.1:62)کریمیان بستانی و همکاران،  ، نایل گردندشهروندان رفع نیازهاي

 مردم در انگیزه ایجاد در جهت مهمی عامل دهد، می ارائه شهرداري که خدماتی و شهري محیط از شهروندان رضایت احساس

 و عمومی هادهاين عملکرد نارضایتی از حالیکه در .است "خویش سکونت محل کیفیت بهبود" و "شهري توسعه در مشارکت" براي

 شهروندان پذیري مسئولیت عدم و ناامیدي یاس، شهر موجب مختلف مناطق در شهرداري سوي از خدمات ارائه در تبعیض احساس

 که است جانبه همه و منظم ریزي برنامه نیازمند شهر اداره در آنان دادن و مشارکت شهروندان در رضایت حس ایجاد .شود می

 هاي شهري فعالیت عرصه در را شهروندان موثر، تعاملی ایجاد و شهرداري از مطلوب تصویري ارائه با زدسا قادر می شهري مدیریت

در عین حال می توان به این نکته اشاره کرد که سنجش  (.14: 1:61ارائه خدمات شهري است )هدایت و علمی،  سازد امیدوار

کننده کیفیت و چگونگی عملکرد ارائه دهندگان خدمات شهري ترین عوامل تعیین رضایت مردم از خدمات شهري، یکی از مهم

است؛ زیرا هنگامی که مدیران شهري از ذهنیت استفاده کنندگان خدمات شهري، به عنوان اصلی ترین مشتریان آنها اطلاعی 

لذا جهت  ،را درك کنند نداشته باشند، نمی توانند ارزیابی درستی از عملکرد خود داشته، ظرفیت هاي استفاده نشده و بالقوه خود

، اندازه اطلاع از ظرفیت هاي موجود و یا استفاده نشده بایستی عملکرد خود را به صورتی جامع، با مراجعه به نظرات شهروندان

تا از طریق آن مدیران ارشد و میانی استراتژي هاي مناسب و مورد نیاز شهرداري را در جهت رسیدن به  گیري و ارزیابی نمایند

حال باید دید چه مولفه ها و شاخص  .(3:: 1:61و همکاران،  رستمی) و چشم انداز توسعه شهري تدوین  عملیاتی سازند اهداف

 هایی در ایجاد رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري اثرگذار است.

 

 پژوهش پیشینه

 و ها شهرداري توجه مورد شهروندان دیدگاه از استفاده با ها شهرداري عملکرد ارزیابی نظام اجراي و طراحی اخیر هاي سال در

 سیاسی نظام با کشورهایی همچنین و توسعه درحال و یافته توسعه کشورهاي از اعم جهان، مختلف کشورهاي محلی هاي حکومت

 :شود می اشاره خلاصه طور به ایران و جهان در تجارب این از نمونه چند به ادامه در .است قرارگرفته مختلف اداري و

رضایتمندي  بر مؤثر عوامل و عنوان سنجش میزان تحت پژوهشی در (،1:39) موسوي و در مطالعات داخلی، حکمت نیا

 در یزد عملکرد شهرداري از شهروندان رضایتمندي میزان که نتیجه رسیدند این به یزد، شهر در شهرداري عملکرد شهروندان از

 از رضایتمندي میزان در را نقش اجتماعی بیشترین رضایت که دادند نشان مچنینه آنها بوده است. متوسط حد از پایین تر شرایط

 تهران 11 و 1 مناطق شهرداري هاي ارزیابی عملکرد به پژوهشی در (،1:36) همکاران و پور است. برك داشته عملکرد شهرداري

 از شهروندان رضایت عمومی سطح که ی دهدم نشان تحقیق این اند. نتایج پرداخته شهري خدمات از مردم رضایت اساس میزان بر

از نظر ویژگی هاي اجتماعی پاسخ دهندگان مانند جنسیت،  اما است متوسط حد به نزدیک دو منطقه هر در شهرداري عملکرد

سن، تحصیلات و میزان آگاهی از وظایف شهرداري تفاوت معناداري میان نظرات ساکنان دو منطقه وجود دارد )شمس الدینی و 
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دیدگاه  قائن از شهرداري عملکرد اثربخشی ارزیابی عنوان با اي مقاله در (،1:36) همکاران و پور (. رفیع136: 1:69اران، همک

 از رضایتمندي و کمترین عمران شهري و شهري خدمات وظایف از شهروندان رضایت بیشترین که رسیدند نتیجه این به شهروندان

 میزان بر متغیر اثرگذارترین محله سطح مشکلات در که متغیر داد نشان آنها پژوهش یلیتحل مدل است. شهرداري نظارتی عملکرد

 به اثرگذار متغیرهاي سایر و وابسته متغیر بر اثرگذار متغیر عنوان دومین به اطلاع رسانی متغیر شهرداري، عملکرد از رضایتمندي

این  از یک هر در افزایش با که است قائن شهرداري کارکنان دعملکر و شهر شوراي از سوي شهردار به انتخاب نسبت نگرش ترتیب:

 (.96: 1:36یابد )رفیع پور و همکاران،  ارتقا می شهرداري عملکرد از شهروندان میزان رضایتمندي متغیرها،

 از مردم سنجش میزان رضایت پایه بر ها شهرداري عملکرد ارزیابی عنوان تحت خود مقاله (، در1:63) همکاران و نژاد کاظمی

 نتایج که داده قرار سنجش مورد شهرداري را از عملکرد مردم رضایت میزان حوزه 7 در نوشهر، شهر موردي: مطالعه شهري خدمات

 بوده اجتماعی و فرهنگی خدمات حوزه در رضایت و کمترین رفاهی زمینه خدمات در رضایت داد بیشترین نشان آمده دست به

 خدمات از شهروندان رضایتمندي عنوان بررسی تحت اي مقاله در (،1:63) (. مریم پریدار39: 1:61است. )امانپور و همکاران، 

 که بین رسید نتیجه این به شکاف، تحلیل و کانو شهرداري مدل هاي سازمان اجتماعی و ترکیب از استفاده فرهنگی با امور معاونت

 معناداري اختلاف بعد، هر سه از آنان ادراك با شهرداري، نگیزشیا و اساسی، عملکردي خدمات بعد سه هر از شهروندان انتظارات

 (.66: :1:6مهدیرجی،  دارد )نصیري و وجود

 مؤثر عوامل و سازمان زیباسازي از شهروندان رضایتمندي میزان عنوان بررسی تحت پژوهشی (، در:1:6) همکاران و احمدي

سازمان  از شهروندان رضایتمندي که می دهد تهران، نشان شهر لانک 9 منطقه موردي مطالعه منظر شهري، بهبود براي آن بر

 شهروندي رضایت متغیر شهروندي با تکالیف و شهروندي آگاهی متغیرهاي همچنین میان دارد. قرار متوسط وضعیت در زیباسازي

 از عملکرد شهروندان نديرضایتم سنجش عنوان پژوهشی تحت در (،1:61) همکاران و رستمی دارد. مثبت وجود و معنادار رابطه

 ارزیابی مورد بین شاخص هاي در که رسیده اند نتیجه این به درود، شهر مطالعه موردي شهري خدمات حوزه در شهرداري

میزان  کمترین فرهنگی -اجتماعی  شاخص و در شهروندان براي را رضایتمندي بیشترین عمرانی فنی و شاخص در شهرداري

 است. داشته انشهروند براي را رضایتمندي

 تأمین در آن نقش و عملکرد شهرداري از شهروندان رضایت ارزیابی تحت عنوان پژوهشی در (،1:61) حسن آبادي و زنگنه

مالی  مشارکت میزان با شهرداري عملکرد از که رضایت رسیده اند نتیجه این به سبزوار، شهر مورد مدیریت شهري، مالی منابع

 از شهروندان رضایتمندي میان رابطه سنجش عنوان تحت پژوهشی در (،1:61همکاران ) و صفائی پور دارد. وجود رابطه شهروندان

 بین که رسیده اند نتیجه این به شهر دزفول، شهري مطالعه مورد محیط زیست پایداري و شاخص هاي شهرداري عملکرد

، در (2006)در مطالعات خارجی، فان رایزن  د.دار وجود رابطه معناداري حفظ محیط زیست و شهرداري از عملکرد رضایتمندي

پژوهشی اعتقاد دارد که پرسش مهم در برسی عملکرد شهرداري این است که شهروندان چگونه به عملکرد خوب یابد، عکس 

که العمل نشان می دهند. در نگاه اول پاسخ به این سوال ساده به نظر می رسد؛ اما تحقیقات نشان می دهد پاسخ به این سوال 

رسد چگونه شهروندان به عملکرد شهرداري عکس العمل نشان می دهند، پیچیده تر از چیزي است که به نظر می

(VanRyzin,2006:2)شهر در خدمات شهري از شهروندان رضایت در مورد سنجش پژوهشی که در ،(2008)مونتالو  و . هتري 

 و دانسته عملکرد نتیجه گیري در عامل مهم و زمینه ساز را شهرداري کردعمل از رضایت شهروندان میزان داده اند، انجام ملبورن

 سطح رسیدند که نتیجه این به همچنین آنها دانسته اند. نهاد مردمی این از محلی حکومت هاي قضاوت براي اي مهم زمینه را آن

 . (Hatri & Montalvo,2008:46)دارد قرار خوبی نسبتاً شرایط در شهري خدمات از شهروندان رضایت

تفکیک  خدمات بر یکدیگر، مؤثر روابط نیازها، تأمین قبیل از مهمی مؤلفه هاي خود مطالعه توصیف ، در(2009) همکاران و لی

رضایت  بر مستقیم طور به شده تفکیک و خدمات نیازها تأمین عوامل مدل، این اساس بر تأکید کرده اند فردي اثربخشی و شده

 کیفیت بین رابطه بررسی به مقاله اي در (2009) همکارانش و گوتیرز (Le et al, 2009: 126). اردمی گذ تأثیر شهروندي

اند.  پرداخته دولتی خدمات کیفیت سنجش شهروندان از رضایت گزارش اساس بر محلی اعتبار حکومت و مردم رضایت خدمات،

 غیرمستقیم اعتبار کیفیت و میان ارتباط در حالیکه تقیممس ارتباط و رضایت خدمات کیفیت بین ارتباط داد نشان نتایج پژوهش
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 پژوهشی ، در(2009) و همکارانش . زنکر((Gutieres et al, 2009: 2دارند  باهم محکمی اعتبار ارتباط و رضایت همچنین است.

 فرصت هاي فراغت، اوقاتو  طبیعت گوناگونی، و شهرنشینی شاخص از چهار گیري بهره با داده اند انجام دانشگاه هامبورگ در که

بیشترین  گوناگونی و شهرنشینی بعد پژوهش نتایج این طبق شده اند، جویا را شهروندان رضایت هزینه، میزان وري بهره شغلی،

 (Zenker et al, 2009: 39).اند  بوده بزرگ شهرهاي در زندگی خواستار غالب مردم و داشته شهروندان رضایت میزان بر را تأثیر

 نمونه شهرداري به وسیله خدمات ارائه شده از شهروندان رضایت میزان اندازه گیري به عنوان مقاله اي در ،(2012) گولدنیز آک

 می افراد زندگی که اي منطقه به توجه با شهرداري خدمات رضایتمندي از میزان که رسید نتیجه این به شهرداري کریشایر موردي

 . Akgul, 2012: 62))متفاوت است  درآمد میزان و تأهل وضعیت جنسیت، تحصیلات، برحسب گاهی و کنند

 

 مبانی نظری

 حالت همچنین ایجاد باشد. می شدن ارضاء و خشنودي مایه یا برآورده کردن معناي به لغت فرهنگ در رضایتمندي واژه

 خدمت دهنده ارائه توسط نندهک احتیاجات مراجعه کردن برآورده و نیازها در نتیجه تأمین که مطلوبیتی و خشنودي شادمانی،

اگر  است. انتظارات و عملکرد مابین تفاوت . رضایتمندي(Golabi et al, 2013: 5)شود  می گفته شود، رضایتمندي می ایجاد

 مشتري ناراضی باشد، عملکرد از بیش انتظارات اگر و راضی است مشتري باشد، انتظار حد از بالاتر یا برابر عملکرد

همچنین در تعریفی جامع، رضایت احساس مثبتی است که در فرد پس از استفاده از  (Deichmann et al, 2007: 652)..است

کالا یا دریافت خدمت ایجاد می شود، احساس مورد نظر از تقابل انتظارات دریافت کننده و عملکرد عرضه کننده به وجود می آید 

می  تلقی رضایتمندي را شده دریافت کالاهاي یا و خدمات کیفیت از افراد یدیگر ارزیاب (. گروهی136: 1:31)دیواندري و دلخواه، 

 می فوق دیدگاه هاي ملاحظه با می شود. اطلاق افراد رضایتمندي انتظارات و خواسته ها شدن دیگر برآورده برخی بین در کنند.

 ادراکی و یا می آید وجود به واقعی کردعمل و انتظار مورد عملکرد میان قیاس طی که است فرآیند یک رضایتمندي توان گفت،

 جهت ها مطلوبیت و تمایلات از اي گسترده دامنه بر می آید. مفهوم رضایتمندي پدید مختلف شهروندان ادراك حسب بر که است

 (. 39: 1:61اشاره دارد )امانپور و همکاران،  انسان یا متعالی و پایه نیازهاي رفع

 وي رضایتمندي البته .می گردد بر علمی مدیریت پدر تایلور فردریک به در سازمان ها شانگیز و رضایتمندي بررسی پیشینه

 با میلادي 1930 و 1920 دهه هاي در مایو رهبري التون به انسانی روابط مکتب وي از پس داد. قرار بررسی مورد کارکنان دید از را

 از(. :13: 1:39داد )حکمت نیا و موسوي،  بررسی قرار مورد و شرکت ها سازمان ها کارکنان روانی و روحی جنبه هاي بر تأکید

 نیازهاي امنیتی، و ایمنی نیازهاي فیزیکی، نیازهاي :از عبارتند که دارند قرار زیر رده پنج در شهروندان گوناگون نیازهاي مازلو نظر

 توانایی کمال دادن نشان و جویی کمال به نیاز بالاخره و بودن محترم و اجتماعی احترام به نیاز اجتماعی، وابستگی و اجتماعی

  (Stueart, 1987: 160). انسان

 کلی بسیار هنوز ولی آورد وجود به انسانی نیروي مدیریت خصوص، به مدیریت، مبانی در اي عمده تحول هرچند مازلو نظریات

 آنها رابطه و شهروندان وي برخلاف زبرگهر فردریک مانند مازلو، از پس دانشمندان. کرد می طلب را بیشتري مطالعات و نمودمی

 میان در که رساند نتیجه این به را وي ،شهروندان مورد در هرزبرگ مطالعات. دادند قرار خود مطالعات مرکز را سازمانی عملکرد با

 احساس با ارتباط در که دارند وجود عواملی شوند می موجب را سازمانی عملکرد از رضایت عدم یا رضایت که مختلفی عوامل

 است معتقد گور. باشند داشته شهروندان رضایت در مثبتی تأثیر تواند می عوامل این .باشد می سازمان عملکرد به نسبت شهروندان

 اینکه از نظر قطع شهرداري، سازمان سوي از خدمات هئارا از آنها مندي بهره و شهروندان توقعات میان یندهآفز و ناگهانی شکاف

(. به عقیده کاتلر سطح 131: 1:39)حکمت نیا و موسوي،  گردد می رضایتمندي و نارضایتی بروز باعث اشند،ب واهی یا واقعی

(. مقوله رضایت از مباحث مدیریتی است و :: 1:32رضایت تابعی است از تفاوت بین ادراك از عملکرد و انتظارهاي فرد )رهنورد، 

هاي تک بعدي دنبال شده است، یعنی افراد با توجه به یک مجموعه آرزوها و بیشتر مطالعات اولیه مربوط به آن براساس دیدگاه 

نیاز هایی که دارند، شرایط فعلی شان را ارزیابی می کنند. رضایتمندي اشخاص، انعکاس حالت روانشناختی، تقدیر گرایی و 



 
 9317 ، اردیبهشت(: نه)پیاپییک شماره سوم،ل اس

  

3 
 

توصیف کرده اند. دسته دوم مربوط به تقدیر  عقلانیت ابزاري است. بنابراین برخی از محققان رضایتمندي افراد را با دیدگاه ادراك

و سرنوشت است و حالت سوم مربوط به افرادي است که به به هیچ طریق نمی توانند خود را با شرایط فعلی سکونت وفق 

 (.123: 1:62)کریمیان بستانی و همکاران، دهند.

نی به عنوان یکی از عناصر مهم تولید اقتصادي یا رضایت از عملکرد سازمانی زمانی از اهمیت برخوردار گردید که نیروي انسا

تولید بازرگانی مطرح شد. سازمان ها اصولا عملکرد و نقش بسیار مهمی در ایجاد رضایت یا نارضایتی دارند. در عملکرد سازمانی، 

ر چه عملکردهاي عملکردهایی وجود دارد که باعث نگرش هاي مثبت و منفی شهروندان نسبت به سازمان شهرداري می گردد. اگ

سازمانی طیف بسیار گسترده اي را شامل می شوند، اما هدف نهایی همه این عملکردها ارتباط بین سازمان و رضایتمندي است. 

زمانی که عملکردهاي شهرداري بتواند نیاز هاي شهروندان را برآورده سازند، رضایتمندي شهروندان ایجاد می شود. جهت آگاهی 

کرد شهرداري در ارائه خدمات عمومی و میزان رضایت شهروندان می توان گفت رضایتمندي مفهومی ذهنی و از ارتباط بین عمل

(، در حالی که ارائه خدمات عمومی مفهومی عینی است که در مدت زمان طولانی تکوین 132: 1:39کوتاه مدت است )طاهریان،

تئوري یک مدل تحلیلی است که براساس میزان رضایت  ، تئوري رضایت شهروندان ارائه شد. این1643می یابد. در سال 

شهروندان از محیط سکونتی شان درمورد مولفه هاي مختلف فیزیکی، اجتماعی، اقتصادي، محیط زیستی، زیبا شناسی و ... عمل 

ي (. این تئوري براي تعیین یک چارچوب راهنما جهت شناخت خصوصیات ساختار212: 1:33می کند )رفیعیان و خدایی، 

خانوار ها و بافت محل سکونت آنها )اعم از خانه و محله( که بر جوانب گوناگون رضایتمندي تاثیر گذار است به کار می رود 

(. به نظر آدامز، شهروند آگاهانه یا ناخودآگاهانه بهره مندي هاي خود را با وظایف 123: 1:62)کریمیان بستانی و همکاران، 

ه برابري وجود دارد، رضایتمندي ایجاد می گردد. بنابراین علت رضایمندي شهروندان از عملکرد سازمان مقایسه می کند زمانی ک

شهرداري در این نظریه مقایسه اي است که شهروندان میان وضعیت، امکانات و بهره مندي ها از شهرداري را با نیاز هاي زندگی 

ا در گروي ویژگی هاي زیر عنوان کرده است. از نظر او یک شهر روزمره امروزي می سنجند بالا بودن رضایتمندي از محیط شهر ر

 خوب:

 باید داراي ایمنی، امنیت و حفاظت بوده و از نظر بصري و عملکردي  محیطی سامان یافته و با نظم باشد. - 

 باید محیط اجتماعی هدایت کننده باشد و حس مکان را تقویت نماید. -

 ، شهرت و اعتبار خوب باشد و به مردم حس اعتماد و منزلت دهد.باید داراي یک تصویر دهنی مناسب. -

 (. 3:::1:3طراحی شده و از نظر زیبایی شناسی مطبوع و از نظر کالبدي قابل تصور باشد )براند فري  -

کند. در محیط خدمات عمومی یکی از ابعاد زندگی شهروندان است که سطح کیفی آن سطح رضایتمندي را تعیین می

یفیت خدمات و سهولت دسترسی به خدمات از متغییر هاي تعیین کننده رضایتمندي است. اما بار معنایی کیفیت شهري، ک

خدمات عمومی با رضایتمندي متفاوت است. کیفیت خدمات داراي مفهوم عینی، سنجی و شناختی است، در حالی که رضایت 

ا شکل، اندازه و نحوه دسترسی سنجیده می شود. یانگ و عنصري ذهنی مبتنی بر احساسات و انفعالی است. کیفیت خدمات ب

فانگ ابعاد کیفی خدمات و رابطه میان این ابعاد با رضایتمندي مشتري را مشخص کردند. این ابعاد کیفی شامل: قابلیت اعتماد، 

 رضایت معد(. 122: 1:62ن بستانی و همکاران، پاسخگویی، سهولت دسترسی، شایستگی و هزینه دسترسی است)کریمیا

موسوي،  و نیا )حکمت است آور زیان سازمانی یا و اجتماعی نظم هر براي آنها از توجهی قابل قشر یا و شهروندان اکثریت اجتماعی

1:39 :13: .) 

 و شهري توسعه در مشارکت براي انگیزه ایجاد در مهمی عامل دهد می ارائه شهرداري که و خدماتی شهر از شهروندان رضایت

 حفظ و خود اهداف به رسیدن در زمانی ها (. شهرداري33: 1:61است )امانپور و همکاران،  شان سکونت محل یتبهبود کیف

 شهروندان رضایت باشند. داشته کامل سازمانی رضایت عملکرد از شهروندان که شد خواهند موفق آینده و حال نیازهاي بین تعادل

 تصمیم اصلی محور عنوان به شهروندي مشارکت و باشند داشته حضور فعال ها مسؤولیت و امور انجام در آنها که شد خواهد موجب

 و حال نیازهاي بین و یابند دست خود اهداف به ها شهرداري که (. زمانی1:4: 1:31و ذهانی،  گیرد )معیدفر قرار مدنظر گیري

 خاص کارکردهاي به توجه ل داشته باشند  باکام رضایت آنان عملکرد از توانند می شهروندان کنند، برقرار تعادل شهروندان آتی
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 در حس رضایت یابد. ایجاد می افزایش نیز شهروندان رضایتمندي باشد، بیشتر آن سوي از شده ارائه خدمات چه هر شهرداري،

 با سازد یم قادر را شهري که مدیریت است جانبه همه و منظم ریزي برنامه نیازمند شهر اداره در آنان دادن مشارکت و شهروندان

سازد )امانپور و  می امیدوار شهري هاي فعالیت عرصه را در شهروندان مؤثر، ایجاد تعاملی و شهرداري از مطلوب تصویري ارائه

 (.34: 1:61همکاران، 

 عینی، منظر در گیرد؛ صورت می تواند و ذهنی عینی منظر دو از شهري خدمات ارائه نحوة و شهرداري عملکرد کلی، طور به

 تنظیم مرتبط مراجع توسط که می گیرد صورت استانداردهایی و معیارها نسبت به آنها سنجش پایة بر شهري خدمات ارائة تکیفی

چگونگی  و کیفیت تعیین کنندة شهري، خدمات از بهره برداران رضایت میزان و مردم احساس منظر ذهنی، در اما می شود؛

 مهم مزایاي از یکی اما است؛ ارائه شده مختلفی نظرات شیوه، دو این ضعف و قوت طنقا دربارة است. خدمات ارائه دهندگان عملکرد

(. 236: 1:36همکاران،  و )برك پور است شهري خدمات استفاده کنندگان اصلی ذهنیت سنجش بودن بی واسطه ذهنی، رویکرد

 بینشی که می دهند را اجازه این هنیهاي ذ شاخص زیرا شوند؛ ترکیب هم با ذهنی و عینی شاخص هاي که است مناسب واقع در

 که محیط از ابعادي سنجش براي نیز عینی شاخص هاي آید. دست به تبخش است، رضاي مردم براي که آنچه هر و فرد رضایت از

 گفت، احساس رضایت می توان مجموع در (.11: 1:63 همکاران، و مناسب نمایند )پورطاهري مشکل است آنها سنجش

 در مشارکت براي مردم در انگیزه جهت ایجاد در مهمی عامل می دهد، ارائه شهرداري که خدماتی و شهر طمحی از شهروندان

 موجب شهري، مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت این، بر است؛ علاوه خویش سکونت محل کیفیت بهبود و شهري توسعة

 می شود )برك پور و شهر سطح در خدمات ارائة و فوظای بهتر انجام جهت در شهري نهادهاي همکاري با براي آنان ترغیب

 (. 231: 1:36 همکاران،

 

 بحث اصلی

 .یستی در قالب شهرها تحقق می یابدزدر جامعه امروز نیاز بشر به هم زیستی در سطح بالایی احساس می گردد و این هم 

 یک از است عبارت شهري مدیریت نظام دارد.عهده  به را مدیریت شهري مسئولیت کهسازمان اداره کننده شهرها، شهرداري است 

کالبدي  و اقتصادي اجتماعی، مختلف ابعاد در مؤثر و غیررسمی ذیربط و رسمی و اجزاي عناصر تمام از متشکل سازمان گسترده

 عملی نیزما شهر پایدار و جانبه توسعه همه این. شهر پایدار و همه جانبه توسعه و کنترل هدایت، هدف اداره، با شهرها حیات

 عامل شهرداري، عملکرد از شهروندان رضایتمندي. باشند داشته رضایت شهرداري سازمان عملکرد از که شهروندان شد خواهد

 گیرد می صورت شهري جامع مدیریت کیفیت بهبود و کارآیی افزایش جهت در که است کارهایی فرآیند در مستمر بهبود اصلی

 .(23: 1:61صفایی پور و همکاران، )

سیستم  ترین پیچیده جزو اجتماعى، - اقتصادى سیستم هاى از ىیک عنوان به شهرها ها، مسیست انواع عمومى طبقه بندى در

 بوده روبه رو اساسی تغییرات با شهرها درون و سیاسی اقتصادي اجتماعی، پیوندهاي اخیر، دهة چند طی و می روند شمار به ها

 و عالمانه، درست برنامه ریزي هرگونه براي کشور، هر در شهرها اداره اصلی متولیان نوانع به ها شهرداري راستا، همین در. است

 بهینه، و مناسب برنامه ریزي شهرداري براي نیاز مورد اصلی مقوله هاي از یکی .هستند مختلف ابعاد در جامع اطلاعات نیازمند

 رضایت میزان در مؤثر عوامل شناسایی بنابراین، است؛ زماناین سا عمومی خدمات از شهروندان رضایت میزان از آگاهی و شناخت

 آینده به در تصمیم گیري ها موجود، وضع تحلیل جهت در تواند می شهرداري،و وظایف خدمات  وضعیت از شهروندان نارضایتی و

 (.21: 1:61 مکاران،ه و)ملکی  شود واقع مؤثر ها هزینه رفتِ هدر از جلوگیري و شهروندان زندگی کیفی سطح ارتقاي منظور

 با و شد واقع تصویب مورد اولین بار براي (شمسی هجري 1239 خرداد) ملی شوراي مجلس تأسیس سال دومین در بلدیه قانون

 خدماتی وظایف جمله از گردید؛ استحاله کنونی به شهرداري مربوط قوانین حلااص و وظایف شدن تر پیچیده زمان، گذشت

 سبز فضاي عرصه هاي نگهداري و ایجاد شهري، درون عمومی نقل و حمل :قبیل مواردي از توان می شهروندان، به شهرداري

 ایجاد شهري، معابر تنظیف شهر، زیباسازي شهري، عمران و شهرسازي بر نظارت خانوار، سبد تأمین و احداث بازارچه ها شهري،
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 داشته دخول نیز آموزشی مباحث در مزبور، وظایف خطیر بر وهلاع امروزه که برشمرد را خدماتی و ورزشی و فرهنگی هاي عرصه

: 1:61، محمدرضایی و سپهوند) است اهمیت حائز بسیار همه گیر، و گسترده اینچنین خدماتی با سازمان این نقش بنابراین، است؛

49.) 

به موجب مصوبات بر می گردد که  1::1تیر ماه  11تدوین و تنظیم وظایف شهرداري به فصل ششم قانون شهرداري مصوب 

 33قانونی تعیین شده است که  سن حذف شده است. بنابراین عمده وظایف شهرداري بر اساآن الحاق یا از آبعدي مواردي به 

دوایر دولتی و یا بخش خصوصی واگذار  ،این مدت بسیاري از وظایف به سازمان ها در طول .سال پیش به تصویب رسیده است

این وظایف توسط خود شهرداري  %13وظیفه بوده که اکنون کمتر از  :3شهرداري داراي  ،جام شدهدر تقسیم بندي ان .شده است

در گستره هاي گوناگون اجتماعی فرهنگی، عمرانی، شهرسازي  شهرداري وظایف (.36: 1:61)امانپور و همکاران،  انجام می پذیرد

آبادي، مات این نهاد غیر دولتی است ) برپایان زندگی نیازمند خد و خدماتی است؛ به گونه اي که هر فرد شهرنشین از آغاز تولد تا

 در زمان حاضر وظایف شهرداري ها را به طور کلی می توان در سه حوزه دسته بندي کرد:(. 13: 1:31

و حقوق و ضوابط شهري  ،تصمیم گیري و سیاست گذاري و هماهنگی امور شهري شامل: وظایف سیاست گذاري .1

 نظارت و کنترل.

 .امور اقتصادي و مالیبرنامه ریزي شهري،  :شامل ظایف برنامه ریزيو .2

خدمات فرهنگی و  ، خدمات شهري وزیر ساخت ها و تجهیزات شهري : عمران شهري،شامل امور اجرایی .:

 (. 36همان، )اجتماعی

 .است شده نديدسته ب خدماتی و فرهنگی و اجتماعی عمرانی، و فنی وظایف در تقسیم بندي دیگر به شهرداري وظایف

 که عبارتند از: است مشخصی وظایف شامل ها این گروه از هریک

 و کوچه ها خیابان ها و ایجاد ایمنی، نکات رعایت و سازها و بر ساخت نظارت شامل: شهرداري عمرانی و فنی وظایف -

 طبیعی، حوادث از قهمحافظت منط جهت لازم اقدامات و پیش بینی ها انجام آب، مجاري و عمومی باغ هاي و میدان ها

  .کالبدي محیط بهبود و زیباسازي

عابر و ...(،  و ترافیک )خط کشی پل نقل و حمل اجرایی امور انجام شهري، اثاثیه و مبلمان شهرداري: خدماتی وظایف -

 در معابر امنیت و مزاحم، روشنایی مشاغل و معبر سد از جلوگیري نقلیه، وسایل توقف براي مناسب محل هاي تعیین

 و توسعه احداث معابر و تنظیف و جمع آوري زباله طریق از زیست محیط پاکیزگی و عمومی بهداشت کنترل شب،

 .پارك و عمومی سبز فضاي نگهداري

 تصمیم گیري ها، مردم در دادن مشارکت فراغت، اوقات و ورزشی فضاهاي تأمین شهرداري: فرهنگی و اجتماعی وظایف -

 و رسیدگی تکدیگري، و از گدایی و ...، جلوگیري کتابخانه و پرورشگاه نظیر تیبهداش و فرهنگی مؤسسات تأسیس

هدایت و منطقه ) درسطح مذهبی و ملی و جشن هاي مراسم برگزاري مردم، مطروحه شکایات به نسبت صریح اظهارنظر

 (.1:: 1:61علمی، 

اخص هاي اثرگذار در رضایتمندي شهروندان پس از بررسی ادبیات نظري و تحقیقات انجام شده در موضوع تحقیق می توان ش

 ( ارائه گردیده است.1از عملکرد شهرداري را به صورت کلی و جزئی در دسته بندي زیر قرار داد که در جدول )

 

 

 

 

 

 



 دوماهنامه مطالعات کاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
 

 

3 

 

 (: جمع بندی شاخص ها و مولفه های اثرگذار در رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری )مآخذ: نگارندگان(9جدول )

ها 
ص 

اخ
ش

ی 
ها

ه 
ولف

و م
ذار

رگ
اث

ی
دار

هر
ش

د 
کر

مل
 ع

 از
ن

دا
رون

شه
ی 

ند
تم

ضای
ر ر

د
 

 وظایف جزئی وظایف کلی

 فنی و عمرانی

 ایجاد خیابان ها و کوچه ها و معابر، تسطیح و جدول گذاري معبر و پیاده روها

 برنامه جمع آوري و دفع آبهاي سطحی، احداث کانال هاي آب

 شهريایجاد تاسیسات و تسهیلات عمومی 

 پیش بینی و اقدامات لازم جهت محافظت از شهر در مقابل حوادث طبیعی

 نامگذاري معابر و نصب تابلوها

 برنامه هاي توسعه شهري

 زیباسازي و بهبود محیط کالبدي شهر

 بهسازي و نوسازي بافت هاي فرسوده شهري

 احداث پروژه هاي زیربنایی

 خدمات شهري

 روبی مسیل ها و تنظیف معابر و..هداشت محیط از طریق جمع آوري زباله، لایپاکیزگی و ب

 احداث، توسعه و نگهداري فضاي سبز عمومی و پارك ها

 ایجاد و توسعه مبلمان شهري

احداث پارکینگ، اقدام در جهت توسعه وسایل حمل و نقل عمومی، بهبود ترافیک شهري و مدیریت 

 یرانی و اتوبوسرانی(، احداث پل هاي عابر پیاده و خط کشی معابرسیستم حمل و نقل)تاکس

 ایجاد و ساماندهی پایانه هاي مسافربري، تعیین محل مناسب براي توقف وسایل نقلیه

 روشنایی و امنیت معابر در شهر

 احداث سرویس هاي بهداشتی در سطح شهر

 احداث میادین میوه و تره بار

 ی و خدمات ایمنی در شهرامور آتش نشان

 ایجاد و ساماندهی کشتارگاه هاي شهري

 ساماندهی امور مربوط به گورستان ها و غسال خانه ها

 ارائه خدمات الکترنیک شهرداري

کنترل و 

 نظارت

 صدور پروانه و نظارت بر ساخت و سازها

 جلوگیري از سد معبر و مشاغل مزاحم

 حم و انتقال آنها به خارج از شهرجلوگیري از صنایع مزا

 جلوگیري از تکدیگري

 صدور پروانه کسب براي اصناف

 اخذ عوارض شهري

 ساماندهی دست فروش ها

 جلوگیري از تخلفات ساختمانی و ساخت و سازهاي غیرقانونی

اجتماعی و 

 فرهنگی

 تامین فضاهاي ورزشی و اوقات فراغت

 سسات عمومی و فرهنگی)سینما و کتابخانه و ...(مکانیابی و احداث مو

 برگزاري مراسم و جشن هاي عمومی در سطح شهر

ایجاد تمایل در شهروندان جهت مشارکت در مسائل شهري و انجام امور به صورت قانونی توسط 

 شهروندان

 مشارکت دادن مردم در تصمیم گیري هاي مربوط به شهر

 رسانی یکسان به همه محلات و نقاط شهري رعایت عدالت در خدمات

 انتشار عملکرد و صورت درآمد و هزینه ها و وضعیت اجراي پروژه هاي شهرداري جهت اطلاع عموم

 بالا بردن سطح آگاهی و آموزش شهروندان در موضوعات مختلف
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 وظایف جزئی وظایف کلی

 اقتصادي

 فروش کالا و خدمات تولید و عرضه شده توسط شهرداري

 ا و بازارچه هاي محلیایجاد بازاره

 ایجاد تاسیسات و طرح هاي درآمدزا

 جذب سرمایه گذار و سرمایه گذاري در فعالیت هاي تولیدي و طرح هاي توسعه شهري

 ایجاد زمینه هاي گردشگري در شهر

و  ایجاد تمایل و مشارکت شهروندان در پرداخت عوارض خدمات شهري و جرائم و عوارض سالیانه

 زينوسا

 امور اداري

 پاسخگویی و رسیدگی به شکایات مردم از شهرداري

 تکریم ارباب رجوع

 سرعت و دقت در انجام امور اداري ارباب رجوع، رفتار بر اساس ضوابط

 کوتاه کردن بروکراسی اداري

 توان مدیریتی شهردار و معاونین و مسئولین شهرداري

محیط زیست 

 شهري

 شهري، درون شد و درآمد شخصی خودروهاي جاي به روي پیاده و چرخهدو از استفاده
 سفر براي عمومی نقل و حمل وسایل از استفاده به تمایل 

 هاي پشتوانه از حفاظت انرژي، مصرف در جویی صرفه روز، طول در طبیعی نور از استفاده به تشویق
 اندازها چشم از داري نگه و طبیعی ارزش با

 و شهرداري به محیطی زیست اتفافات رسانی اطلاع به تمایل درخت، کاشتن و یجادا به تمایل
 مربوطه مدیران

 جلوگیري به تمایل خانگی، هاي زباله جداسازي به تمایل زیست، محیط حفط در مشارکت به تمایل
 ضایعات و نخاله ریختن از جلوگیري به تمایل ..(،و خیابان پارك،(عمومی فضاهاي در زباله ریختن از

 مزارع و ها باغ حاشیه در ساختمان

 شهر پاکیزگیزباله و  آوري جمع در مشارکت پذیر، تجدید کالاهاي مصرف به تمایل

 
 نتیجه گیری و پیشنهادات

 رسانی خدمت و اداره در بسزایی نقش که مهمی بسیار نهادهاي از یکی شهرها، کیفی و کمی توسعه به توجه با حاضر عصر در

 .است شهرداري شود، می تر رنگ پر شهري توسعه و نیازها تامین و شهري مدیریت و اداره در آن نقش روز هر و داشته شهرها

 ارائه سازمان یک عنوان به ها شهرداري .است شده پیش از بیش دولتی غیر نهاد ترین مهم عنوان به شهرداري وظایف امروزه

 تامین را خود ساکنان امنیت و آسایش بتوانند که بود، خواهند موفق عملکرد ايدار زمانی شهر، ساکنان به شهري خدمات دهنده

 رضایت سازمان این عملکرد از شهروندان که بود خواهد موفق خود اهداف به رسیدن در زمانی شهرداري سازمان واقع در .کنند

 حکمروایی. باشند داشته فعال حضور ها ئولتمس و امور انجام در آنها که شد خواهد موجب شهروندان رضایت. باشند داشته کامل

 وسایلی ایجاد دنبال به تصمیمات همة ذینفعان، و نظرات پذیرش و سرنوشتشان به مربوط مسائل در مردم کردن دخیل با خوب

 شهرداري، عملکرد به نسبت شهروندان نظرات از آگاهی و شناخت با بالاخره می باشد. خودجوش و فعال مشارکت تسهیل براي

 را شهروندان نارضایتی میزان صحیح، مدیریت و مدون هاي ریزي برنامه طریق از خود ضعف نقاط پوشش با تواند می نظر مورد نهاد

 در شود، می باعث عامل این که یابد می شهروندان افزایش سرزندگی و انگیزه نارضایتی، یافتن کاهش دنبال به لذا .دهد کاهش

 .دهند می نشان شهرداري با مشارکت به بیشتري تمایل افراد شود، فراهم شهروندان رضایت وقتی .باشیم پویا شهري شاهد آینده

 زمینه در شهرداري با همکاري عوارض، موقع به پرداخت سبز، فضاي به توجه ترافیک، رعایت محیطی، زیست مشکلات کاهش

 است رضایتمندي از برگرفته که مشارکتی، مدیریت از ناشی دیگر پرشمار مسائل و زباله آوري جمع اصولی، سازهاي و ساخت هاي

 به کمک و آگاهی از میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري و مدیریت شهري گفت، توان می بنابراین گیرد می صورت
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داتی در جهت در زیر پیشنها .کند تضمین را شهري پایدار زندگی و باشد داشته شهر یک روي بر زیادي تأثیر تواند می آن حل

 افزایش مشارکت و بهره گیري از نظریات شهروندان و افزایش بهره وري شهرداري و مدیریت شهري ارائه گردیده است.

 مربوط هاي فعالیت در شهروندان حضور سازي بستر طریق از شهر امور اداره در شهروندان مشارکت افزایش هاي زمینه یجادا -

 ؛شهر به

 و شهرداري بلکه نیست مردم سمت به شهرداري جانب از طرفه یک اي رابطه مردم و شهرداري نبی ارتباط که آنجا از -

 و آید می میان به سخن شهروندان حقوق از که طور همان است، سویه دو آنها بین رابطه و دارند قرار یکدیگر با تعامل در شهروندان

 به باید بنابراین باشند، می دارا کنند، می زندگی آن در که شهري قبال در نیز وظایفی دارند، مطلوب شهري داشتن حق شهروندان

 ؛کرد اقدام مختلف طرق از شهري مقررات و قوانین شهروندي، هاي مسئولیت و وظایف به نسبت شهروندان سازي آگاه

 تخصصی، ايه نشست ایجاد با دانشگاهی و تحصیلکرده افراد بخصوص ،شهروندان نظرات از استفاده مشارکت؛ زمینة در -

 شهروندان سایر به نسبت بیشتري انرژي و آزاد که وقت دانشجویان بخصوص ،مختلف هاي زمینه در شهروندان همکاري به دعوت

 جلسات در شرکت براي محله هر از معتمد فرد یک انتخابهمچنین  ،...و ها پارك نظافت نظیر همگانی هاي برنامه اجراي دارند،

 شهروندان نظر جلب مشارکت، افزایش و اعتمادسازي منظور به مردم نمایندگان به ماهانه گزارش ائةار و شهر شوراي و شهرداري

 ؛شهر مشکلات رفع براي آنها مالی هاي کمک با رابطه در

 و کنند برقرار ارتباط شهر مدیران با راحتی به بتوانند شهروندان تا تر مناسب ارتباطی کار و ساز وجود پاسخگویی؛ زمینة در -

 نقش افزایش شهر، سطح در آن توزیع و شهرداري عملکرد عنوان با شهرداري سالانة گزارش تهیة .بپردازند را خود مشکلات بیان به

 آموزشی هاي کلاس برگزاري کنند، مراجعه آنها به خود مشکلات رفع براي مختلف نواحی افراد اینکه براي محله شهردار وظیفة و

 شورا وظایف به نسبت آنها توجیه و مردم مختلف نمایندگان با شهر شوراي اعضاي ماهانة جلسات زاريبرگ شهرداري، کارکنان براي

 ؛آنان به عملکرد گزارش ارائة و

 آنها؛ نظرات از آگاهی منظور به شهروندان رضایتمندي مستمر سنجش

 رسانی؛ خدمات مختلف سطوح در بیشتر چه هر هماهنگی و افزایی هم جهت در تلاش -

 شهري؛ مدیران جانب از اجرا دست در خدمات و ها برنامه مستمر و منظم ایشپ -

 مختلف؛ سطوح در اجرایی هاي سیستم نمودن روز به و ساماندهی -

 شهروندان؛ به شهر سطح در گرفته صورت اقدامات از شهرداري منظم پاسخگویی -

 شهري؛ مهم هاي طرح و برنامه هر آغار از قبل شهروندان نظرات پایش و سنجش -

   می شهروندان رضایت کاهش باعث که انتظار از دور و ناقص خدمات از پرهیز و کامل و مناسب صورت به خدمات انجام -

 .گردد

 

 منابع

 و زیباسازي از سازمان رضایتمندي شهروندان میزان بررسی .(:1:6) نژاد، حسین، حاتمی احمد، پوراحمد، محمد، احمدي، .1

 شماره فضا، آمایش جغرافیایی مجله تهران، شهر کلان 9 موردي: منطقه مطالعه شهري، منظر بهبود يبرا بر آن موثر عوامل

 .16-4: صص ،12

 رضایت میزان سنجش پایه بر ها شهرداري عملکرد ارزیابی (.1:36، )کریمی مهدي و حامد پور، گوهري ناصر، پور، برك .2

 .:23-213، صص 23شماره  شهري، مدیریت دوفصلنامه ،تهران شهر 11 و 1 مناطق :موردي شهري نمونه خدمات از مردم

 .کشور هاي دهیاري و ها شهرداري سازمان انتشارات اول، چاپ شهر، الفباي(. 1:31، )محمود برآبادي، .:

(. طراحی شهري به سوي شکل پایدارتر شهر، ترجمه حسین بحرینی، انتشارات شرکت پردازش و :1:3براند فري، هیلدر، ) .1

 زي شهري، تهران.برنامه ری
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نمونه  روستایی نواحی در زندگی کیفیت (. ارزیابی1:63) فتاحی، عبدالرضا، افتخاري، رکن الدین، مهدي، پورطاهري، .3

 .49شماره  جغرافیایی، پژوهش هاي لرستان، مجله استان شمالی خاوه دهستان موردي:

 شهرداري عملکرد از رضایتمندي شهروندان بر رمؤث عوامل و میزان سنجش(. 1:39، )موسوي نجف میر و حسن نیا، حکمت .9

 .131-169، صص 39، شماره توسعه و جغرافیا مجله یزد، شهرداري :موردي مطالعه

 از سنجش رضایتمندي شهروندان (.1:61) سیدالله، نژاد، رام مهران، مراد کرمی، سعید، پور، امان محمدحسین، رستمی، .4

، 21 شماره شهري، ریزي برنامه و ها پژوهش مجله ،درود شهر ي:موردعه مطال شهري خدمات در حوزه شهرداري عملکرد

 .3:-33صص 
 منابع در تأمین آن و نقش شهرداري عملکرد از شهروندان ارزیابی رضایتمندي (.1:61سعید، ) حسین آبادي، یعقوب، زنگنه، .3

 .31-92ص ص ،23 فضا، شماره جغرافیایی آمایش مجله سبزوار، شهر شهري، مورد: مدیریت مالی

عملکرد  از شهروندان رضایتمندي میان رابطه (. سنجش1:61نرگس، ) قیصري، الله، نبی حسینی، مسعود، پور، صفائی .6

 بوم شناسی پژوهش هاي دو فصلنامه دزفول، شهر :يمورد مطالعه شهري محیط زیست هاي پایدار شاخص و شهرداري

 .23-13صص  ،1شماره  شهري،

 مطالعه شهري گردشگري پایدار توسعه به دستیابی در شهري مدیریت نقش(. 1:63. )اعظم صفرآبادي، .مسعود تقوایی، .13

 .9:، ص 1 شماره اول، سال خشک، مناطق جغرافیایی مطالعات مجله کرمانشاه، شهر :موردي

زایران، ای پیشنهادها انستیتو نظام براساس پذیر مشارکت مدیریت (.1:31محمدرضا، ) زواره، تولیت و مجید محمدي، شیخ .11

 .تهران

 شهرداري عملکرد از شهروندان رضایتمندي میزان بررسی (.1:61امانپور، سعید، صفایی پور، مسعود، عباس پور، مریم، ) .12

 .:3، ص:2، شماره 4 زاگرس، دوره انداز چشم شهري ریزي برنامه و جغرافیا ، فصلنامههندیجان

 مسایل ،شهري مدیریت و ریزي برنامه، شهرداري و هريش مدیریت محلی حکومت ساختار (.1:31) حسین، صلاحی، رجب .:1

 .تهران ،کشور هاي شهرداري سازمان انتشارات ،تجربی هاي چالش و نظري

 از شهروندان رضایت سنجش ابزارهاي و شاخص ها(. 1:62مردعلی، محسن، شهسواري، محمدعلی، حسین پور، رضا، ) .11

 زیرساخت هاي مطالعات اقتصادي مدیریت و اجتماعی امور ریت،مدی برنامه ریزي و مطالعات معاونتتهران،  شهرداري

 ، تهران.133مالی، گزارش  و مدیریتی

(. سنجش میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد 1:62کریمیان بستانی، مریم، بلوچی، عثمان، جوبه، صاحبداد، ) .13

 .114-1:1، ص22ماره ، ش3شهرداري مطالعه موردي شهر زاهدان، نشریه چشم انداز جغرافیایی، سال 

 اجتماعی عوامل شهري و خدمات عملکرد از شهروندان رضایتمندي میزان بررسی(. 1:61هدایت، رقیه، علمی، محمود، ) .19

 .14ص ،19 شماره ،1 سالجامعه شناسی،  مطالعاتنقده، نشریه  شهر در آن با مرتبط اقتصادي

شهرداري  کارکنان شغلی رضایت بر مؤثر عوامل ررسیب و سنجه (. طراحی1:61) محمدرضایی، رسول احسان، سپهوند، .14

 .12 شماره ،1 سال شهري، مدیریت مطالعات فصلنامه اهواز، کلانشهر شهرداري موردي: مطالعه

سنجش میزان رضایتمندي شهروندان از (. 1:69الدینی، علی، سنایی مقدم، سروش، بلاغی، رسول، رضایی، میثم، ) شمس .13

عوامل فردي، اجتماعی مؤثر بر آن مطالعه موردي شهر دهدشت، نشریه پژوهش و برنامه ریزي عملکرد شهرداري و ارزیابی 

 .133-231، شماره سیام، صص3شهري، سال 

(. ارزیابی اثربخشی عملکرد شهرداري قاین از 1:36پور، سعید، داداش پور، هاشم، رحمانی، مریم، هادوي، فرامرز، ) رفیع .16

 .:9-43، صص 29ریت شهري، شماره دیدگاه شهروندان، دوفصلنامه مدی
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 با شهرداري خدماتی عملکرد از شهروندان رضایتمندي بررسی (.:1:6عموزاد، ) اسماعیل، مهدیرجی، حسین نصیري، .23

صص  ،:1منطقه اي، شماره -نشریه جغرافیا و آمایش شهريگرگان،  شهرداري شناسی: کانو مورد مدل از استفاده

139-64. 

تـدوین و طراحــی مــدلی بــراي ســنجش رضــایتمنــدي مشــتریان در (. 1:31، )جلیـل دلخـواه ،دیواندري، علی .21

هـاي بازرگـانی،  فصلنامه پـژوهش ،صــنعت بانکــداري و انــدازه گیــري رضایتمندي مشتریان بانک ملت براساس آن

 .:22-133 صص، 4:شـماره 

گامی به سوي مشتري مداري، فصلنامه فرآیند مدیریت و توسعه، شماره (. توانمند سازي کارکنان 1:32رهنورد، فرج الله، ) .22

 .23-4:، صص 36

(. عوامل موثر بر افزایش رضایتمندي کاربران کتابخانه ها با تاکید بر کتابخانه هاي تخصصی، 1:39طاهریان، آمنه، ) .:2

 .43فصلنامه کتاب، شماره 

و معیارهاي موثر بر رضایتمندي شهروندان از فضاهاي عمومی  (. بررسی شاخص ها1:33رفیعیان، مجتبی، خدایی، زهرا، ) .21

 .:3، شماره 13شهري، فصلنامه راهبرد، سال 

آن مطالعه  بر مؤثر اجتماعی عوامل و معلمان شغلی نارضایتی میزان بررسی(. 1:31، )قربانعلی ذهانی، سعید، معیدفر، .23

 تهران. .1شماره، 9 دوره ایران، شناسی جامعه نیشابور، مجله شهر معلمان موردي

اقتصادي با سنجش کیفیت -بررسی و تحلیل رابطة نماگرهاي اجتماعی(. 1:61ملکی، سعید، منفرد، سجاد، احمدي، رضا، ) .29

 . 21-13، صفحه 14و  19، شماره 19دوره ، عملکرد شهرداري از دیدگاه شهروندان نمونة موردي: شهر ایلام

27. Zenker, S. Petersen, S. andreas, A. (2009); Development and Implementation of the Citizen 

Satisfaction Index (CSI): Four Basic Factors of Citizens� Satisfaction; Research Papers on 

Marketing and RetailingUniversity of Hamburg : 39, German. 
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