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 چکیده

میزان رضایت آنان از شهر فاروج،  این مقاله در تلاش است تا با استفاده از دیدگاه شهروندان

د. برای ده مورد سنجش قرارمورد مطالعه  یحوزه خدمات شهراین شهر را در   مدیریت شهری عملکرد

نوع از خدمات شهری در سه بخش خدمات فنیّ،  11این ارزیابی با استفاده ار مطالعات بخش نظری، 

عمومی و فرهنگی انتخاب شد. در گام بعدی پرسشنامه پژوهش براساس این خدمات طراحی شد. در 

 084د، تعداد بین شهروندان شهر مورد مطالعه توزیع شد. در مرحله بع پرسشنامه 044ادامه تعداد 

تی شد. در نهایت با استفاده از آزمون  SPSSپرسشنامه کامل و بدون خطا جمع آوری و وارد نرم افزار 

 نیانگیمکه بود نتایج پژوهش مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت. نتایج پژوهش حاکی از آن  تک نمونه ای

 یمندتیرضا زانیتوان گفت م یم کهبود  30/0در شهر فاروج برابر با  یخدمات عموم رضایت مندی از

در  یخدمات فن مندی ازرضایت نیانگیم. متوسط قرار دارد بیشتر از خدمات در سطح نیشهروندان از ا

در  یخدمات فرهنگ مندی ازو همچنین میانگین رضایت محاسبه شده است 01/0شهر فاروج برابر با 

در رابطه با چهار که بود های آماری حاکی از آن نتایج تحلیل . گردید محاسبه 13/0شهر فاروج برابر با 

است. این بدان معنا است که در رابطه با بوده  43/4مورد از خدمات شهری، سطح معنی داری بیشتر از 

های سطحی، کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان و خدمات  فضاهای ورزشی، جمع آوری و دفع آب

هروندان برابر با حد متوسط است. در رابطه با دو شاخص تکریم ارباب رجوع، میزان رضایت مندی ش

 -11/4و  -11/4کیفیت پیاده روها و مشارکت مردمی، اختلاف میانگین با آماره آزمون به ترتیب برابر با 

که میزان رضایت مندی از این خدمات پایین تر از  داشت که این اعداد منفی نشان از آنگردید محاسبه 

 مندی شهروندان بالاتر از حد متوسط شده است.ها میزان رضایتدر بقیه شاخص .بوده است حد متوسط

 .فاروجشهر ی، خدمات شهری، شهر تیریمد، تیرضا :واژگانکلید

                                                           
   68555911191 تلفن:. دانشگاه آزاد اسلامی واحد شیروان،خیابان دانشگاه  ،شیروانخراسان شمالی،  سئول:نویسنده م . 1
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 مقدمه

ارزیابی عملکرد یکی از ابزارهای اساسی و اصلی مدیریت جهت تحقق اهداف، استراتژی ها و برنامه ریزی های 

ها، طراحی و استقرار نظام ارزیابی عملکرد و کنترل  ای عمومی نظیر شهرداریسازمان می باشد. در سازمان ه

اجرایی شهرداری در مسیر تحقق اهداف، وظایف، راهبردها و برنامه  می تواند منجر به هدایت صحیح مدیران

ان، های توسعه و بهبود خدمات شهری، منطبق با کیفیت، هزینه و زمان مورد نظر شود )کاظمی نژاد و همکار

ریزی است که میزان موفقیت و یا عدم ارزیابی عملکرد یک سازمان یکی از ابزارهای مهم برنامه (.5186

دهد. در واقع ارزیابی دقیق و هدفمند مهمترین عامل رشد، پویایی در حوزه موفقیت یک سازمان را نشان می

وری، کارایی و اثر بخشی یزان بهرهمدیریت سازمانی است. به طور کلی مدیریت هر سازمان برای آگاهی از م

های پیچیده و پویا به ویژه شهر نیازمند به کارگیری فرایند کنترل و ها و نتایج عملکرد خود در محیطفعالیت

از سویی دیگر ارزیابی عملکرد فرایندی است در (. 1: 5185ارزیابی مستمر عملکرد است )آخوندیان و همکاران، 

می مدیریت، در جهت تحقق اهداف و وظایف سازمانی و در قالب برنامه های چارچوب اصول و مفاهیم عل

اجرایی که به وسیله آن کار کارکنان در فواصل معین و به طور رسمی در سازمان مورد بررسی و سنجش قرار 

: 5185موسوی، می گیرد و کارکنان را از بازخورد نتایج مثبت یا منفی عملکرد شخصی خود آگاه می کند )

در تعریفی ارزیابی عملکرد به عنوان یکی از مهم ترین فعالیت های مدیران منابع انسانی و وظایف (. 566

بنابراین، بررسی نتایج عملکرد، یک فرایند (. Boswell & Boudereou, 2002: 392سازمان شناخته می شود )

یین کننده و حیاتی تحقق شود. کیفیت و اثربخشی مدیریت و عملکرد آن، عامل تع مهم راهبردی تلقی می

 (.5189و ابوالحسنی،  میر فخرالدینی) های توسعه و رفاه جامعه استبرنامه

اندازی که دارند نهایتاً در  های اجرایی با هر مأموریت، رسالت، اهداف و چشم ها و دستگاه مؤسسات و سازمان

رجوع و ذینفعان  شتریان، اربابکنند و ملزم به پاسخگویی به م یک قلمرو ملی و یا بین المللی عمل می

تا شرکتی که هدفش سودآوری و رضایت مشتری است و سازمانی که هدف خود را اجرای کامل و  ،هستند

و  میر فخرالدینی)دقیق وظایف قانونی و کمک به تحقیق اهداف توسعه و تعالی کشور قرار داده، پاسخگو باشند. 

ساماندهی و برنامه ریزی شهرها محسوب  گذارترین عناصر دردیریت شهری یکی از اثر(. م5189ابوالحسنی، 

شهرها دارند بدیهی است زمانی این ساختار مدیریتی قادر است  اداره امور می گردد که نقش بسیار مهمی در

پایه توجه به نیاز و نظرات  که به وظایف خود به خوبی عمل کند که مناسب و مطلوب طراحی شده باشد و بر

)سلمانی مقدم و همکاران، مدیریت است  نماید که همان جهت گیری رویکرد مشارکتی در شهروندان عمل

شهرها برای آن مدیریت می شوند که بتوانند رفاه و آسایش ساکنان خود را تامین سازند )کاظمیان و  (.5185

دستگاه در میان سازمان های مختلف مدیریت شهری، شهرداری یکی از (.  98-96: 5191سعیدی رضوانی، 

 .(156: 5191، جعفرپور مختار) هایی است که ارتباط مداوم و تنگاتنگی با عموم مردم دارد

آنچه امروزه توسعه و بهره وری خدمات شهری را تنظیم می کند، مشارکت کلیه شهروندان در فعالیت های 

ی نیز باعث مشارکت رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهر (.59: 5189)امانپور و همکاران،  شهری است

رضایت شهروندان از محیط  احساس(. 169: 5198پور و همکاران، شود )برکآنان با سازمان مدیریت شهر می

توسعه  مردم برای مشارکت در شهر و خدماتی که شهرداری ارائه می دهد، عامل مهمی در جهت انگیزه در
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جلب مشارکت شهروندان در  (.5181ن، )رضایی و همکارا شهری و بهبود کیفیت محل سکونت خویش است

اداره شهر از نظر اجتماعی باعث افزایش همکاری های اجتماعی می شود که پایه های جامعه مدنی را تقویت 

در حالی که  (.56: 5191امروزه، مدیریت شهری در جهان تحول اساسی یافته است )جعفرپور مختار، . می کند

و احساس تبعیض در ارائه خدمات از سوی شهرداری در مناطق مختلف نارضایتی از عملکرد نهادهای عمومی 

شهر موجب یأس، ناامیدی و عدم مسئولیت پذیری شهروندان می شود. ایجاد حس رضایت در شهروندان و 

مشارکت دادن آنان در اداره شهر نیازمند برنامه ریزی منظم و همه جانبه است که مدیریت شهری را قادر می 

مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملی مؤثر، شهروندان را در عرصه فعالیت های شهری ه تصویری سازد با ارائ

 امیدوار سازد.

یکی از مهمترین شاخص های میزان رضایتمندی شهروندان، کیفیت خدمات ارائه شده است. در صورتیکه 

از این رو این مقاله در  .هد بودخدمات ارائه شده کیفیت بالاتری داشته باشند، رضایتمندی شهروندان بیشتر خوا

حوزه خدمات در  مدیریت شهری میزان رضایت آنان از عملکرد، ا با استفاده از دیدگاه شهروندانتلاش است ت

 .دمورد سنجش قرار دهرا در محدوده مورد مطالعه  یشهر
 

 مبانی نظری

 مدیریت شهری

یلی باورنکردنی هستند که بی شک باید مورد شهرها به عنوان موتورهای رشد و توسعه اجتماعی دارای پتانس

اگر شهر همچون سازمانی در نظر گرفته شود، لازم است که  (.Lewis & Lewis, 2005: 50) توجه قرار گیرند

کنونی قرار گیرد. این عنصر را می توان مدیریت شهر  در رأس آن عنصری برای برنامه ریزی آینده و اداره امور

ر از این جهت اهمیت دارد که نحوه مدیریت بر جریان مطلوب زندگی شهری، می تواند . این مورد، بیشتنامید

در بهبود سکونتگاه های انسانی و پایداری توسعه شهری، مهمترین نقش را ایفا کند؛ زیرا عامل اجازه دهنده و 

 .(569: 5181)مهدوی و همکاران،  تنظیم کننده برنامه های شهری از کارایی مدیریت شهری نشأت می گیرد

موضوع مدیریت شهری در ایران، یکی از مهم ترین و حساس ترین چالش های برنامه ریزان و متخصصان طی 

 چند دهه گذشته بوده است 

به نظر وگان، دست اندرکاران امور شهری، اعم از مدیریت شهری، اعم از مدیران شهر، سازندگان و بخش 

 :Lees et al, 1976آموزش، زندگی ساکنان شهر را بهبود بخشند )خصوصی باید با ترویج هنر و مهیا ساختن 

: 5185خادم الحسینی و همکاران، )برای رسیدن به مقاصد سازمان مدیریت، کار کردن با افراد و گروه ها (. 123

متشکل از عناصر و اجزای رسمی و غیررسمی  ،مان گستردهدیریت شهری عبارت است از یک سازم  (.559

بط در ابعاد مختلف اجتماعی، اقتصادی و کالبدی حیات شهری که اداره، کنترل و هدایت توسعه موثر و ذیر

 (.55: 5186و همکاران، ظمیان ار شهر را عهده دار است )کاهمه جانبه و پاید

مهم ترین عامل در اداره شهر، روند تعیین اولویت ها و تصمیم گیری هایی است که بنابر ارزش جامعه شهری 

توسعه شهر، به  د تضمین کننده منافع جمع باشد، بنابراین مدیریت شهری به عنوان چارچوب سازمانی ومی بای

در پی اطمینان از تطابق رشد جمعیت شهر با ه ها، طرح ها و عملیاتی مربوط می شود کسیاست ها، برنامه

 شهرداری شهرها، کننده هادار سازمان (.99: 5195صرافی ، دسترسی به زیربناها، مسکن و اشتغال هستند )
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 گسترده سازمان یک از است عبارت شهری مدیریت نظام دارد. عهده به را شهری مدیریت مسئولیت که است

 و قتصادی ا اجتماعی، مختلف ابعاد در مؤثر و ربط ذی غیررسمی و رسمی اجزای و عناصر تمام از متشکل

 موسوی، نیا و حکمت) شهر پایدار و جانبه همه سعهتو و کنترل هدایت، اداره، هدف با شهرها حیات کالبدی

 شهرداری سازمان عملکرد از شهروندان که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه توسعه این (.5191

 به چندانی توجه تاکنون ایران در متأسفانه اما (.55: 5199 شیخ محمدی و تولیت زواره،) باشند داشته رضایت

 این در زیادی مطالعات و نشده عمومی نهادهای و هاسازمان عملکرد از مردم ایتمندیرض سنجش اهمیت

مهم ترین هدف مدیریت در این چارچوب  (.169 :5198 همکاران، و پوربرک) است نگرفته صورت زمینه

 شهری، ارتقای شرایط کار و تأمین بستر مناسب برای زندگی شهروندان و رضایت ساکنان از محیط مسکونی

(. دیگر 511: 5181خود در قالب اقشار و گروه های مختلف اجتماعی و اقتصادی می باشد )درودی و همکاران، 

 (:565: 5199لطفی و همکاران، اهداف عبارت است از )

 پایدار اجتماعی و اقتصادی توسعه تشویق. 

 شهر کالبدی محیط از حفاظت. 
 

 مندیرضایت

میرفردی سازمان ها به فردریک تایلور پدر مدیریت علمی بری گردد )پیشینه بررسی رضایتمندی و انگیزش در 

 Ulyani Mohdارزیابی و شناخت رضایتمندی از مباحث مهم دهه های اخیر است )(. 5: 5196، بوستانیو 

Najib et al, 2011.)  ،امروزه یکی از روش های سنجش کارایی خدمات و تسهیلات موجود در یک ناحیه

رضایت مندی در ادبیات توسعه، متغیری  برداران و استفاده کنندگان از این خدمات است. ارزیابی نظر بهره

 Del Bosqueروشن و به طور کلی نتیجه تأثیر خدمات تولیدی و رفاه اجتماعی و مالی قلمداد می گردد )

Rodríguez et al, 2006: 667.)  یا رضایت وجود یک احساس مثبت است که در نهایت در مصرف کننده

دریافت کننده ایجاد می شود. در اصل این احساس به واسطه برآورده شدن انتظارات مشتری و عملکرد عرضه 

 (.91: 5199دادخواه، کننده به وجود می آید )

رضایت یک واکنش شناختی و عاطفی نسبت به محیط پیرامون می باشد که طی آن فرد ارضا نیازهایش را 

(. ارزیابی مراجعان از کیفیت کالاها و خدمات مورد استفاده را 5: 5189مکاران، زنگی آبادی و هاعلام می کند )

(. رضایتمندی کلی شهروندان به عنوان یک قضاوت جمعی، Fecikova, 2004: 57رضایت مندی می گویند )

(. Van Ryzin, 2004: 11در ارتباط با عملکرد شهرداری با توجه به کیفیت خدمات شهری تعریف می شود )

ضایتمندی شهروندان را می توان عکس العمل مؤثر شهروندان به عملکرد سازمان شهرداری دانست. مقوله ر

رضایت از مباحث مدیریت است. رضایت از عملکرد سازمانی زمانی از اهمیت برخوردار گردید که نیروی انسانی 

 (.591: 5191کمت نیا و موسوی، حبه عنوان یکی از عناصر مهم تولید اقتصادی یا تولید بازرگانی مطرح شد )

افزایش رضایتمندی شهروندان، ضمن افزایش اعتماد و مشارکت عمومی، همگرایی جامعه و اقتدار ملی را سبب 

 (.589: 5199نژاد حاجعلی، شده، روند توسعه همه جانبه را ساده می سازد )

ی دارند. در عملکرد سازمانی، اصولاً عملکرد سازمان ها نقش بسیار مهمی در ایجاد رضایت یا نارضایت

اگر چه  عملکردهایی وجود دراد که باعث نگرش های مثبت و منفی شهروندان نسبت به سازمان می گردد.
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عملکردهای سازمانی طیف بسیار گسترده ای را شامل می شوند، اما هدف نهایی همه این عملکردها ارتباط بین 

عملکردهای شهرداری بتواند نیازهای شهروندان را برآورده  سازمان و رضایتمندی شهروندان است. زمانی که

گور معتقد است شکاف ناگهانی و (. 519: 5199معیدفر و ذهانی، سازند رضایتمندی شهروندان ایجاد می شود )

فزاینده میان توقعات شهروندان و بهره مندی آن ها از ارائه خدمات از سوی سازمان شهرداری، قطع نظر از 

به نظر آدامز شهروند آگاهانه یا  ی یا واهی باشند، باعث بروز نارضایتی و رضایتمندی می گردد.اینکه واقع

ناخودآگاهانه بهره مندی های خود را با وظایف سازمان مقایسه می کند زمانی که برابری وجود دارد 

این نظریه مقایسه ای رضایتمندی ایجاد می گردد. بنابراین علت رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری در 

است که شهروندان میان وضعیت، امکانات و بهره مندی ها از شهرداری را با نیازهای زندگی روزمره امروزی می 

 (.95: 5195هومن، سنجد )
 

 خدمات شهری

سنجش رضایت مردم از خدمات شهری، یکی از مهم ترین عوامل تعیین کننده کیفیت و گونگی عملکرد ارائه 

مات شهری است. زیرا هنگامی که مدیران شهری از ذهنیت استفاده کنندگان خدمات شهری، به دهندگان خد

عنوان اصلی ترین مشتریان آن ها اطلاعی نداشته باشند، نمی توانند ارزیابی درستی از عملکرد خود داشته، 

از سوی دیگر سنجش  (.5: 5185ظرفیت های استفاده نشده و بالقوه خود را درک کنند )آخوندیان و همکاران، 

نگرش شهروندان از عملکرد مدیریت شهری و تأثیر دادن این نگرش موجب ترغیب آنان برای همکاری با 

 .(55: 5185)شکویی،  نهادهای شهری در جهت انجام بهتر وظایف و ارائه خدمات در سطح شهر می شود

ی تا خدمت به عنوان یک محصول خدمت واژه پیچیده و دارای معنای مختلفی است و طیفی از خدمات شخص

(. از دیدگاه سیمونز ویژگی های خدمات از دید صاحبنظران دارای Gronroos, 2000: 46را در برمی گیرد )

 نوری کرمانیچهار مشخصه عمده شامل: نامحسوس بودن، تفکیک ناپذیری، تغییرپذیری و فناپذیری می باشد )

ریافت شده هم سطح انتظارات فرد ارزیابی شود، در فرد احساس اگر کالا و خدمات د(. 19: 5185و همکاران، 

رضایت ایجاد می شود. درجه رضایت به میزان فاصله سطح انتظارات و عملکرد عرضه کننده در غالب کیفیت 

دستگاه اجرایی شهرداری با اعتقاد به خدمت  (.johns & pine, 2002: 11کالا و خدمات مربوط می شود )

جه به رضایت شهروندان، به دنبال یافتن راه های بهینه و مطلوب جهت استفاده از امکانات رسانی بهتر و تو

 (.99: 5189رستمی و همکاران، خدمات رسانی است )

 مطالعات مختلفی در رابطه با رضایتمندی صورت گرفته است که به برخی از آن ها اشاره می شود:

 یا عدم رضایت که مختلفی عوامل میان در که رساند ین نتیجها به را وی شهروندان، مورد در هرزبرگ مطالعات

 شهروندان نسبت احساس با ارتباط در که دارند وجود شوند، عواملی می موجب را سازمانی عملکرد از رضایت

باشند )حیاتی،  داشته شهروندان رضایت در مثبتی تواند تأثیر می عوامل این. باشدمی سازمان عملکرد به

 اسلامی شوراهای به عملکرد نسبت مردم نگرش خود، ( در پژوهش5198همکاران ) و رسولی (.51: 5195

 عملکرد از رضایت که داد تحقیق نشان این نتایج و دادند قرار مدنظر را آذربایجان شرقی استان شهرهای

 میزان و شورا وظایف از آگاهی باشد. همچنین بین می پایین سطح در استان این اسلامی شهرهای شوراهای

در پژوهش زالی  (.5198همکاران،  و رسولیدارد ) وجود معنادار رابطه شوراها عملکرد با ارزیابی شورها پذیرش
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( هدف اصلی ارزیابی میزان رضایت مندی شهروندی از مشارکت در مدیریت شهری مهاباد 5181و همکاران )

به نحوی با شهرداری و عملکرد آن ها در بررسی و تحلیل پرسشنامه های توزیعی میان شهروندانی که است. 

ارتباط بودند نشان دهنده تمایل بسیار بالای شهروندان به مشارکت در مدیریت شهری است. نتایج پژوهش 

حاکی از آن است که عوامل مؤثر بر میزان مشارکت شهروندان در مدیریت شهری می توانند به چهار بعدی 

در پژوهش هدایت و علمی در  .(5181)زالی و همکاران،  قسیم شوندفردی، اقتصادی، اجتماعی و مدیریتی ت

اقتصادی مرتبط  –، میزان رضایت مندی شهروندان از عملکرد شهرداری و بررسی عوامل اجتماعی 5185سال 

با آن در شهر نقده بررسی شده است. نتایج بیانگر آن است که میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد 

متوسط به پایین قرار دارد. عواملی همچون رضایت اجتماعی، اعتماد اجتماعی، مشارکت  شهرداری در سطح

اقتصادی، میزان انتظارات بر میزان رضایت مندی شهروندان تأثیرگذار بوده اند  –اجتماعی، پیاگاه اجتماعی 

د، هدف توسط رستمی و همکاران انجام ش 5189در پژوهشی دیگر که در سال  (.5185هدایت و علمی، )

سنجش رضایت مندی شهروندان از عملکرد شهرداری در سطح نواحی شهر دورود است. در این پژوهش 

فرهنگی، فنی و عمرانی و خدماتی که تأثیر مستقیمی بر  -رضایتمندی شهروندان در سه شاخص اجتماعی

ایتمندی شهروندان رضکیفیت زندگی شهری دارد، مورد بررسی قرار گرفته است. نتایج پژوهش نشان داد که 

در سطح متوسط به بالا است و میزان رضایت مندی در بین نواحی و شاخص ها متفاوت است. در نهایت جهت 

 (.5189ارتقاء سطح عملکرد شهرداری راهکارها و پیشنهادها مربوطه ارائه گردیده است )رستمی و همکاران، 

در رابطه با بررسی و ارزیابی کیفیت  1655بر اساس تحقیقی که آقای سفیخ مخلص و همکارانش در سال 

خدمات ارائه شده توسط شهرداری حکومت محلی و تشخیص مهمترین ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده با 

استفاده از شاخص میزان رضایت شهروندان برای مناطق جنوبی تایلند انجام دادند دریافتند که ارزیابی عملکرد 

ت شهروندان بهتر است در دو مرحله صورت گیرد. مرحله اول به بررسی شهرداری براساس سنجش میزان رضای

پردازد و مرحله دوم میزان رضایت شهروندان از خدمات شهری دهد میکیفیت خدماتی که شهرداری ارائه می

ای به بررسی و ارزیابی مؤمنی و همکارانش در مقاله (.Mokhlis et al, 2011) دهدرا مورد بررسی قرار می

ند. ه اکرد مدیریت شهری بر اساس میزان رضایت شهروندان و ارتقا سطح کیفیت زندگی در تهران پرداختعمل

های شهر که نتیجه آن بهبود کیفیت زندگی و ین مقاله تلاش دارد به مشارکت شهروندان از طریق انجمنا

مناطق درکه و اوین تهران رضایت آنان از عملکرد مدیریت شهری است بپردازد. مطالعه موردی در این تحقیق 

 از مندیرضایت میزان شامل مادی دسته دو به تحقیق این های سنجش رضایت شهروندان درباشد. شاخصمی

 و درآمد و ثروت توزیع و شغلی هایفرصت مسکن، زباله، دفع و آوریجمع ترافیک، سبز، فضای و پارک وجود

 به تعلق مندی،رضایت زندگی، به امید اجتماعی، منیتا شخصی، امنیت مشارکت، میزان شامل اجتماعی دسته

 بین در را مندیرضایت درصد بیشترین مکان به تعلق احساس. شوندمی تقسیم سازی اعتماد میزان و مکان

 شهر شورای که است آن از حاکی تحقیق این از آمده دست به نتیجه. است داده اختصاص خود به هاشاخص

 ,Momeni et al)باشد پرداختند  تواندمی شهری مدیریت عملکرد از شهروندان رضایت جلب در کلیدی عامل

به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مردم و  پژوهش خوددر ( 1668) گوتیرز و همکارانش .(2011

اعتبار حکومت محلی بر اساس گزارش رضایت شهروندان از سنجش کیفیت خدمات دولت محلی پرداخته اند. 
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می ا تجزیه و تحلیل اجزای کیفیت بارتباط بین کیفیت خدمات، رضایت و اعتبار ن تحقیق ارزیابی هدف ای

در حالی که  داشته، ارتباط مستقیمبا یکدیگر کیفیت خدمات و رضایت  حاکی از آن است که. نتایج باشد

 ی با هم دارندارتباط میان کیفیت و اعتبار غیر مستقیم است. هم چنین رضایت و اعتبار ارتباط محکم

(Gutiérrez et al, 2009: 2.) در شهر کلگری درباره میزان رضایت شهروندان از  1668که در سال  تحقیقی در

ائه خدمات شهری ابزار درصد از ساکنین از نحوه ار 19مدیریت شهری انجام شد، به این نتیجه رسیدند که 

یرین نسبتاً ناراضی، متوسط و نسبتاً راضی بودند درصد هم اعلام نارضایتی کردند و سا 9اند، رضایت کرده

(Ipsos, 2009: 2.) 
 

 روش تحقیق

هدف اصلی از انجام این پژوهش بررسی میزان رضایت مندی شهروندان شهر فاروج از عملکرد مدیریت شهری 

خدمات نوع از  15در حوزه ارائه خدمات شهری است. برای این ارزیابی با استفاده ار مطالعات بخش نظری، 

در گام بعدی پرسشنامه پژوهش  (.5)شهری در سه بخش خدمات فنّی، عمومی و فرهنگی انتخاب شد شکل

پرسشنامه در بین شهروندان شهر مورد مطالعه توزیع  966براساس این خدمات طراحی شد. در ادامه تعداد 

شد. در نهایت  SPSSرم افزار پرسشنامه کامل و بدون خطا جمع آوری و وارد ن 196شد. در مرحله بعد، تعداد 

 با استفاده از آزمون های آماری نتایج پژوهش مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت.

 

 
 . انواع خدمات مورد بررسی در پژوهش(1)شکل 
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 منطقه مورد مطالعه

اً این شهر قبل. است شده واقع شمالی خراسان شرق کیلومتری 86 در و ایران شرقی شمال در فاروج شهرستان

با  .، ترک ها و کردهای کرمانج تشکیل می دهندبیشتر جمعیت این شهر را فارس ها. شدآباد نامیده میفرج

وجود این که خود در ناحیه ای کوهستانی قرار گرفته؛ اما شهر فاروج، مرکز آن در دشتی هموار و قابل کشت و 

 این بان کردی نیز سخن می گویند.زبان مردم فاروج فارسی و ترکی است و به ز .کار مستقر شده است

 شهر به شرق از و شیروان به غرب از اسفراین، به جنوب از باجگیران، و ترکمنستان کشور به شمال از شهرستان

 و مسافران عبور به زیادی حد تا نیز اقتصادش اخیر هایسال در ای،جاده کنار شهر . اینشودمی منتهی قوچان

 فرهنگی هایشخصیت و دینی علمای داشتن واسطهبه ؛.است خورده گره( ع) رضاالموسی ابنعلی حرم زائران

در سالیان گذشته کشاورزی و  .شودمی محسوب شمالی خراسان ورودی دروازه و نامیده درالعلما متعدد

شد اما اکنون فروشندگی و تأمین نیاز خدماتی رفاهی دامداری شغل غالب اهالی شهرستان فاروج محسوب می

بر اساس شواهد موجود شود در فاروج جستجو کرد. ترین شغلی است که میفران و آجیل فروشی، دم دستمسا

های باستانی مانند تپه طویل، تپه خلق آباد و شهرستان فاروج دارای قدمتی چند هزار ساله است؛ تپه و محوطه

 د.همه نشان دهنده قدمت باستانی این شهرستان هستن، تپه یام

 

 
 نقشه فاروج در استان خراسان شمالی. (1)شکل 

 

 نتایج

این بخش از پژوهش به بررسی و ارزیابی کیفیت خدمات شهری و تحلیل نتایج پرسشنامه های تکمیل شده 

 شود.اختصاص دارد. در ادامه نتایج این بخش از پژوهش تشریح می
 

 ارزیابی کیفیت خدمات عمومی

، ارائه شده (5)در جدول شماره  شهر فاروجه کیفیت خدمات عمومی نتایح ارزیابی های صورت گرفته در زمین

را در سطح  فاروجنفر کیفیت فضای سبز عمومی شهر  95نفر پاسخ گو،  196است. طبق این جدول از مجموع 

را در سطح  نوع از خدمات شهری نفر کیفیت این  596نفر در سطح خوب و همچنین  95بسیار خوب و 

 19/1به طور کلی میانگین رضایت مندی از خدمات فضای سبز برابر با اند. رزیابی کردهضعیف و بسیار ضعیف ا

محاسبه شده است. یکی دیگر از خدمات عمومی شهر، که در این پژوهش بررسی شده است، روشنایی معابر 
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یف و نفر، میزان رضایت خود را در سطح ضع 559است. در این زمینه نتایج حاکی از آن است که بالغ بر 

ارائه شده  (5)شماره نتایج به طور تفصیلی در جدول نفر در سطح بسیار ضعیف ابراز نموده اند.  95همچنین 

 است.
 

 از دیدگاه شهروندان، )مأخذ: نگارنده( شهر فاروجارزیابی کیفیت خمات عمومی (. 1)جدول 

 میانگین مجموع بسیار ضعیف ضعیف متوسط خوب بسیار خوب خدمات عمومی

19/1 196 11 99 519 95 95 سبز عمومی فضای  

95/1 196 98 95 86 95 95 پاکیزگی و بهداشت محیط  

81/1 196 15 566 99 569 55 سرویسهای بهداشتی عمومی  

51/1 196 95 559 95 91 55 روشنایی معابر  

96/1 196 19 99 85 99 11 مبلمان شهری  

89/1 196 555 519 95 98 15 فضاهای ورزشی  

59/1 196 88 559 98 15 91 حمل و نقل عمومی خدمات  

55/9 196 95 51 595 15 95 خدمات آموزشی  

19/1 196 85 551 98 91 55 خدمات بهداشتی درمانی  

 51/1میانگین کلی کیفیت خدمات عمومی: 

 

رتبه  در رتبه اول قرار دارد. در 55/9با میانگین  خدمات آموزشیدر مقام مقایسه می توان گفت که شاخص 

و در رتبه سوم شاخص مبلمان شهری با میانگین  81/1با میانگین  سرویس های بهداشتی عمومیدوم شاخص 

در  51/1و  19/1به ترتیب با میانگین های  روشنایی معابرقرار دارد. شاخص های فضای سبز عمومی و  96/1

 تبه های چهارم و پنجم قرار دارند. ر

در رتبه ششم، خدمات حمل و نقل عمومی با میانگین  95/1با میانگین  پاکیزگی و بهداشت محیط. (1)شکل

در رتبه هشتم و نهایتاً خدمات بهداشتی درمانی با  89/1در رتبه هفتم، فضاهای ورزشی با میانگین  59/1

 51/1برابر با  شهر فاروجدر مجموع میانگین کیفیت خدمات عمومی در در رتبه نهم قرار دارند.  19/1میانگین 

 .(1)در سطح متوسط قرار دارد شکل گفت میزان رضایت مندی شهروندان از این خدمات است که می توان
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 از دیدگاه شهروندان، )مأخذ: نگارنده( شهر فاروجمقایسه میانگین کیفیت خدمات عمومی (. 0)شکل 

 

 ارزیابی کیفیت خدمات فنّی

، ارائه شده است. در مورد (1)نیّ در جدول شماره نتایج بررسی های صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات ف

را در  میزان رضایت مندی از این خدماتنفر از پاسخ گویان  111شاخص جمع آوری و دفع آب های سطحی 

نفر در  515، خیابان ها و معابر را ها سطح ضعیف و بسیار ضعیف ارزیابی کرده اند. همچنین کیفیت کوچه

نفر از پاسخ دهندگان میزان  55در مورد زیباسازی محیط،  ابی کرده اند.سطح ضعیف و بسیار ضعیف ارزی

نفر در سطح خوب ارزیابی کرده اند. در رابطه با میزان رضایت  98رضایت خویش را در بسیار خوب و همچنین 

م نفر از پاسخ دهندگان میزان رضایت خویش را در سطح متوسط اعلا 89از جمع آوری زباله ها نیز، بالغ بر 

 ( ارائه شده است1)نموده اند. نتایج به طور تفصیلی در جدول شماره 

 
 از دیدگاه شهروندان، )مأخذ: نگارنده( شهر فاروجارزیابی کیفیت خمات فنی  (.1)جدول 

 میانگین مجموع بسیار ضعیف ضعیف متوسط خوب بسیار خوب فنّیخدمات 

99/1 196 98 91 551 91 59 ها و معابرها، کوچهخیابان  

81/1 196 511 89 95 95 11 های سطحیجمع آوری و دفع آب  

99/1 196 91 569 81 98 55 زیباسازی محیط  

95/1 196 91 11 561 99 15 تأسیسات شهری  

51/1 196 561 558 95 51 15 نظارت بر ساخت و ساز  

99/1 196 519 519 11 95 15 رو هاکیفیت پیاده  

59 99 89 19 51 جمع آوری زباله  196 59/1  

 15/1میانگین کلی کیفیت خدمات فنّی: 

 

در  95/1شاخص های خدمات فنیّ حاکی از آن است که شاخص تأسیسات شهری با میانگین  نگینمقایسه میا

شاخص میزان رضایت مندی از در رتبه دوم قرار دارد.  59/1نیز با میانگین  جمع آوری زبالهاول قرار دارد.  رتبه
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رتبه سوم را به خود اختصاص داده استدر رتبه  99/1و معابر با میانگین  ان ها، کوچه هاهای کیفیت خیاب

قرار دارد. رضایت مندی از نظارت بر ساخت و سازها در شهر  99/1چهارم شاخص زیباسازی محیط با میانگین 

ع آب های سطحی و در رتبه پنج قرار دارد. نهایتاً شاخص ها جمع آوری و دف 51/1مورد مطالعه با میانگین 

در مجموع در رتبه های ششم و هفتم قرار دارند.  99/1و  81/1کیفیت پیاده روها به ترتیب با میانگین های 

، نتایج به طور (9). شکل شماره محاسبه شده است 15/1برابر با  شهر فاروجمیانگین کیفیت خدمات فنی در 

  تفصیلی نشان می دهد.
 

 
 از دیدگاه شهروندان، )مأخذ: نگارنده( شهر فاروجکیفیت خدمات فنّی مقایسه میانگین (. 0)شکل 

 

 ارزیابی کیفیت خدمات فرهنگی

این بخش در جدول  جبخش سوم از ارزیابی های صورت گرفته مربوط به کیفیت خدمات فرهنگی است که نتای

 198نکته اشاره کرد که ، جمع بندی شده است. از نتایج حائز اهمیت در این بخش می توان به این (5)شماره

نفر پاسخ گو، میزان مشارکت مردمی را در سطح ضعیف و بسیار ضعیف ارزیابی کرده اند.  196نفر از مجموع 

نفر( کیفیت گذران اوقات فراغت را در سطح ضعیف و بسیار  161همچنین بیش از نیمی از پاسخ دهندگان )

 ضعیف ارزیابی کرده اند.
 

 از دیدگاه شهروندان، )مأخذ: نگارنده( شهر فاروجخمات فرهنگی ارزیابی کیفیت (.0)جدول 

 میانگین مجموع بسیار ضعیف ضعیف متوسط خوب بسیار خوب فرهنگیخدمات 

18/1 196 98 556 89 95 51 کیفیت فضای های تفریحی  

88/1 196 591 95 91 99 19 کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان  

155 559 91 15 19 مشارکت مردمی  196 95/1  

81/1 196 515 555 91 18 11 تکریم ارباب رجوع  

15/1 196 81 18 99 15 99 برگزاری مراسم و جشن های عمومی  

 55/1: فرهنگیمیانگین کلی کیفیت خدمات 
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براساس میانگین های محاسبه شده برای هر یک از خدمات فرهنگی، شاخص برگزاری مراسم و جشن های 

در رتبه دوم و  18/1در رتبه اول و شاخص کیفیت فضاهای تفریحی با میانگین  15/1عمومی با میانگین 

در رتبه سوم قرار دارند. شاخص های تکریم  88/1شاخص کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان با میانگین 

دارند  در رتبه های چهارم و پنجم قرار 95/1و  81/1ارباب رجوع و مشارکت مردمی به ترتیب با میانگین های 

 .(9)محاسبه شده است شکل 55/1در مجموع میانگین کیفیت خدمات فرهنگی در شهر فاروج برابر با 
 

 
 از دیدگاه شهروندان، )مأخذ: نگارنده( شهر فاروجمقایسه میانگین کیفیت خدمات فرهنگی (. 3)شکل 

 

 آزمون تی تک نمونه ای

استفاده شده است. این  SPSSی در محیط نرم افزار برای تحلیل یافته های پژوهش از آزمون تی تک نمونه ا

 آزمون دارای دو فرض به شرح زیر است.  

 ( است.1فرض صفر= وضعیت رضایت مندی از خدمات برابر با حد متوسط )

 ( نیست.1فرض یک= وضعیت رضایت مندی از خدمات برابر با حد متوسط )

که میزان متوسط  1شد بنابراین مقدار آزمون را برابر بامی 5تا  5براساس پرسشنامه تنظیم شده، نمرات بین 

باشد نشان دهنده تاثیر بیشتر و میانگین کمتر از  1بیشتر از  رضایت مندیایم. اگر میانگین است، در نظر گرفته

خروجی گرفته شده است، باید  SPSSکه از نرم افزار ( 9)نشان دهنده تاثیر کمتر است. با توجه به جدول 1

و یا سطح معنی داری تفسیر شود. در این زمینه باید گفت که اگر مقدار سطح معنی داری بیشتر از  Sigمقدار 

باشد فرض صفر را می پذیریم. به این معنا که توزیع داده ها برابر با حد متوسط است. در طرف مقابل در  65/6

 شود فرض صفر رد می شود. 65/6کمتر از  Sigصورتی که مقدار 

 

 

 
 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jg
s.

kh
u.

ac
.ir

 a
t 1

2:
29

 IR
D

T
 o

n 
S

at
ur

da
y 

Ju
ly

 2
0t

h 
20

19
   

   
   

 [ 
D

O
I: 

10
.2

92
52

/jg
s.

19
.5

5.
99

 ] 
 

https://jgs.khu.ac.ir/article-1-3238-fa.html
http://dx.doi.org/10.29252/jgs.19.55.99


 111                                                             ... در یشهر تیریملکرد مدشهروندان از ع تیرضا زانیم یابیارز

 نتایج آزمون تی تک نمونه ای، )مأخذ: نگارنده((. 0)جدول 

 (0) با آماره آزمون میانگین اختلاف میانگین sig تعداد شاخص

19/1 666/6 196 فضای سبز عمومی  19/6  

95/1 666/6 196 پاکیزگی و بهداشت محیط  95/6  

81/1 666/6 196 سرویسهای بهداشتی عمومی  81/6  

51/1 666/6 196 روشنایی معابر  51/6  

96/1 666/6 196 مبلمان شهری  9/6  

619/6 196 فضاهای ورزشی  89/1  - 61/6  

59/1 666/6 196 خدمات حمل و نقل عمومی  59/6  

55/9 666/6 196 خدمات آموزشی  55/5  

19/1 666/6 196 خدمات بهداشتی درمانی  19/6  

99/1 666/6 196 ها و معابرها، کوچهخیابان  99/6  

595/6 196 های سطحیآبجمع آوری و دفع   81/1  - 69/6  

99/1 666/6 196 زیباسازی محیط  99/6  

95/1 666/6 196 تأسیسات شهری  95/6  

51/1 666/6 196 نظارت بر ساخت و ساز  51/6  

99/1 666/6 196 رو هاکیفیت پیاده  - 51/6  

59/1 666/6 196 جمع آوری زباله  59/6  

18/1 666/6 196 کیفیت فضای های تفریحی  18/6  

88/1 689/6 196 کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان  - 65/6  

95/1 666/6 196 مشارکت مردمی  - 58/6  

81/1 999/6 196 تکریم ارباب رجوع  - 69/6  

15/1 666/6 196 برگزاری مراسم و جشن های عمومی  15/6  

 

شده است. این  65/6یشتر از ، در رابطه با چهار مورد خدمات نتایج سطح معنی داری ب(9)مطابق با جدول 

های سطحی، کیفیت گذران بدان معنا است که در رابطه با خدمات  فضاهای ورزشی، جمع آوری و دفع آب

در اوقات فراغت شهروندان و تکریم ارباب رجوع، میزان رضایت مندی شهروندان برابر با حد متوسط است. 

ی، اختلاف میانگین با آماره آزمون به ترتیب برابر با دو شاخص کیفیت پیاده روها و مشارکت مردم با رابطه

محاسبه شده است که این اعداد منفی نشان از آن دارد که میزان رضایت مندی از این خدمات  -58/6و  -51/6

 مندی شهروندان بالاتر از حد متوسط شده است. ها میزان رضایتپایین تر از حد متوسط است. در بقیه شاخص
 

 نتیجه گیری

در این پژوهش میزان رضایت مندی شهروندان شهر فاروج از مدیریت شهری این شهر در حوزه خدمات شهری 

مورد بررسی قرار گرفت. نتایج بخش مبانی نظری نشان داد که می توان خدمات شهری را در سه گروه خدمات 

ات شهری در قالب سه گروه نوع از خدم 15عمومی، خدمات فنیّ و خدمات فرهنگی مطالعه کرد. در این راستا 
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مذکور شناسایی شد. در ادامه با استفاده از تکنیک پرسشنامه و طیف لیکرت، میزان رضایت مندی شهروندان از 

 هر یک از خدمات شهری مورد بررسی قرار گرفت.

نتایح ارزیابی های صورت گرفته در زمینه کیفیت خدمات عمومی شهر فاروج نشان داد که شاخص خدمات 

در رتبه اول قرار دارد. در رتبه دوم شاخص سرویس های بهداشتی عمومی با میانگین  55/9زشی با میانگین آمو

قرار دارد و نهایتاً خدمات بهداشتی درمانی با  96/1و در رتبه سوم شاخص مبلمان شهری با میانگین  81/1

 51/1عمومی در شهر فاروج برابر با  در رتبه نهم قرار دارند. در مجموع میانگین کیفیت خدمات 19/1میانگین 

 است که می توان گفت میزان رضایت مندی شهروندان از این خدمات در سطح متوسط قرار دارد 

در  95/1ین شاخص های خدمات فنیّ حاکی از آن است که شاخص تأسیسات شهری با میانگین نگمقایسه میا

در رتبه دوم قرار دارد. رضایت مندی از نظارت بر  59/1رتبه اول قرار دارد. جمع آوری زباله نیز با میانگین 

در رتبه پنجم قرار دارد. نهایتاً شاخص ها جمع آوری و  51/1ساخت و سازها در شهر مورد مطالعه با میانگین 

در رتبه های ششم و هفتم  99/1و  81/1دفع آب های سطحی و کیفیت پیاده روها به ترتیب با میانگین های 

 محاسبه شده است.  15/1در مجموع میانگین کیفیت خدمات فنی در شهر فاروج برابر با قرار دارند. 

براساس میانگین های محاسبه شده برای هر یک از خدمات فرهنگی، شاخص برگزاری مراسم و جشن های 

در رتبه دوم و  18/1در رتبه اول و شاخص کیفیت فضاهای تفریحی با میانگین  15/1عمومی با میانگین 

در رتبه سوم قرار دارند. شاخص های تکریم  88/1اخص کیفیت گذران اوقات فراغت شهروندان با میانگین ش

در رتبه های چهارم و پنجم قرار دارند  95/1و  81/1ارباب رجوع و مشارکت مردمی به ترتیب با میانگین های 

 سبه شده است.محا 55/1در مجموع میانگین کیفیت خدمات فرهنگی در شهر فاروج برابر با 

در رابطه با چهار  برای تحلیل داده ها از آزمون تی تک نمونه ای استفاده شد. نتایج نشان داد در پایان پژوهش

 خدماتشده است. این بدان معنا است که در رابطه با  65/6خدمات سطح معنی داری بیشتر از از مورد 

ان اوقات فراغت شهروندان و تکریم ارباب های سطحی، کیفیت گذرفضاهای ورزشی، جمع آوری و دفع آب

رجوع، میزان رضایت مندی شهروندان برابر با حد متوسط است. در رابطه دو شاخص کیفیت پیاده روها و 

محاسبه شده است که این  -58/6و  -51/6مشارکت مردمی، اختلاف میانگین با آماره آزمون به ترتیب برابر با 

میزان رضایت مندی از این خدمات پایین تر از حد متوسط است. در بقیه  اعداد منفی نشان از آن دارد که

پیشنهاداتی در این خصوص شده است.  در نهایت دان بالاتر از حد متوسط مندی شهرونها میزان رضایتشاخص

 گردید که می توان به موارد زیر اشاره کرد. ارائه 

دجه و هزینه های جاری اداری و خدماتی شهر که باعث ارائه گزارش سالانه از طرف شهرداری از میزان بو -5

 رضایت عمومی شهروندان شده و از تخلفات احتمالی جلوگیری می کند.

ارزیابی میزان اثر بخشی طرح ها و پروژه های عمرانی پیش از اجرای آن ها که اطمینان از نتیجه بخش  -1

 بودن آنها قبل از صرف هزینه های سنگین را حاصل می کند.

 استفاده از نظرسنجی از شهروندان برای بررسی نیازهای مردم شهر و انجام اقدام های لازم در این زمینه -1
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بب پسندیده میباشد، که سشهرداری میباشد. بدین های  نه امکانات و تسهیالت یکی از رسالتلاوزیع عادت -9

ز محورهای ارتباطی به یکسانی توزیع سطح خدمات چه در خیابانهای اصلی و چه در خیابانهای فرعی و دور ا

 گردد؛

مت و رضایت سلاافزایش سطح  جهتت فرهنگی شهر از جمله سینما، ورزشگاهها و... یلاایجاد و توسعه تسه -5

 شهروندان 

 توجیه مدیران و معاونین شهرداری در ارتباط با لزوم استفاده از ابزارهای مدیریت محیط زیست -1
 

 منابع

 نسبت مردم نگرش ارزیابی .(5185)فاطمه  کلایی، پهنه باقر و نورانی محمد جواد، زارعی، محمد آخوندیان،

 و ریزیبرنامه کنفرانس چهارمین ،فازی منطق رویکرد با شهرداری مختلف مناطق عملکرد میزان به

 .مشهد شهری، مدیریت

رضضایت مندی شهروندان بررسی میزان (. 5189امانپور، سعدی، ضفایی پور، مسعود و عباس پور، مریم )

 .51-91(:11)9، جغرافیا و برنامه ریزی شهری چشم انداز زاگرسفصلنامه  از عملکرد شهرداری هندیجان،

ها بر پایه سنجش  ارزیابی عملکرد شهرداری(. 5198، مهدی )کریمی وحامد  ،برک پور، ناصر، گوهری پور

فصلنامه مدیریت  تهران(، شهر 11و 1مناطق  )نمونه موردی: میزان رضایت مردم از خدمات شهری

 15:9، شهری

ایمنی شهر و توسعه پایدار، مجموعه مقالات همایش مسائل شهرسازی (. 5191) مختار، محمد جعفرپور

 .جلد اول ساخت کالبدی شهر، شیراز، دانشکده هنر و معماری دانشگاه شیراز ایران.

 از شهروندان رضایتمندی بر مؤثر عوامل و میزان سنجش .(5191) میرنجف موسوی، حسن و نیا، حکمت

 .595-169(:8)5توسعه،  و جغرافیا مجله یزد، شهر موردی مطالعه شهرداری؛ عملکرد

 شیراز پزشکی علوم شیراز، دانشگاه های های کارکنان کتابخانه شغلی رضایت (. بررسی5195زهیر ) حیاتی،

 .(.5)58،شیراز دانشگاه انسانی و اجتماعی مجله علوم

اداره امور شهر و مشارکت (. 5185ادم الحسینی، احمد، قدرجانی، راضیه، و زاهدی یگانه، امیر )خ

 .551-518 :59فصلنامه آمایش محیط،  شهروندان در مدیریت شهری،

 .آشوب شهر انتشارات تهران، .مداری مشتری(. 5195محمدرضا ) دادخواه،

سنجش میزان رضایتمندی (. 5181کمال الدین )درودی، محمدرضا، جهانشاهلو، لعلا و شهریاری، سید 

 .515-595(:8)1، فصلنامه اقتصاد و مدیریت شهری، ساکنین مسکن مهر با رویکرد مدیریت شهری

سنجش رضایت مندی (. 5189رستمی، محمدحسن، امان پور، سعید، کرمی، مهران، و مراد رام نژاد، سیداله )

 .15-56(:15)1، پژوهش و برنامه ریزی شهری، شهری شهروندان از عملکرد شهرداری در حوزه خدمات
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و  شهری شوراهای به نسبت مردم نگرش (. بررسی5198رضا، کریمیان، علیرضا، و صالحی، علی ) رسولی،

 شهری، مدیریت ، فصلنامه1081در سال  آذربایجان شرقی استان در اسلامی شوراهای عملکرد ارزیابی

 .19-96، صص: 11شماره 

ارزیابی رضایت مندی  (.5181، گلشن )و کاویانپور ، مسعوداحمدی، عطیه، توکل ،ضامحمدر ،ضاییر

مطالعه موردی: شهر  ؛شهروندان از مدیران شهری بر اساس الگوی حکمروایی خوب شهری

 .اولین کنفرانس ملی شهرسازی، مدیریت شهری و توسعه پایدار، تهران ،سیدان

تحلیل بر عملکرد مدیریت شهری شهر (. 5181هدیان، معصومه )زالی، نادر، مهدی، علی، طورانی، علی و م

 .19-99(:1)9پژوهش های بوم شناسی شهری،  مهاباد از منظر مشارکت و رضایتمندی شهروندی،

تحلیل عوامل مؤثر بر رضایتمندی (. 5189زنگی آبادی، علی، ییلاقی، محسن، و محمدی، بهزاد )

، علوم روش های تحلیل عاملی و رگرسیون چندگانه شهروندان از مدیریت شهری با استفاده از

 .5-58، صص: 11اجتماعی، شماره 

سنجش رضایت شهروندان از عملکرد  (.5185، محمد )و قنبری ، حسینپور قیومی، محمد ،سلمانی مقدم

چهارمین کنفرانس برنامه ریزی و مدیریت  ،مدیریت شهری )پژوهش موردی شهر های استان فارس(

 جهانیل تجارب از استفاده با ایران کلانشهرهای اداره نظام در بازنگری ت. شهری، مشهد

، فلسفه های محیطی و مکتب های 1اندیشه های نو در فلسفه جغرافیا، جلد (. 5185شکویی، حسین )

 ص. 166، تهران، 9، گیتاشناسی، چاپ جغرافیایی

ت پذیر بر اساس نظام پیشنهادها مدیریت مشارک(. 5199شیخ محمدی، مجید و تولیت زواره، محمدرضا )

 .، تهرانانستیتو ایزایران

، ضرورت بازنگری در نظام اداره کلانشهرهای ایران با استفاده از تجارب جهانی(. 5195صرافی، مظفر )

 .11مجله آبادی، وزارت مسکن و شهرسازی، شماره 

، ظایف جدید به شهرداری هاامکان سنجی واگذاری و(. 5191) کاظمیان، غلامرضا، سعیدی رضوانی، نوید

 .ها، جلداول، چاپ دومتهران، انتشارات سازمان شهرداری

ارزیابی عملکرد شهرداری ها بر پایه  (.5186، وحید )و حاتمی ، شیریننوشین پیجانی ،رضا ،کاظمی نژاد

نخستین همایش ملی  سنجش میزان رضایت مردم از خدمات شهری )مطالعه موردی: شهر نوشهر(،

 .شهر ایران، نور، دانشگاه آزاد اسلامی واحد نورآرمان 

ارزیابی عملکرد مدیریت شهری در (. 5186) شادی ،، غلامرضا، مشکینی، ابوالفضل و بیگلریاظمیانک

نشریه  تهران )محله های مجیدیه، شمس آباد و کالاد(، 0پایداری محله ای ناحیه دو شهرداری منطقه 

 .9-19(:15)59تحقیقات کاربردی علوم جغرافیایی، 

(. مدیریت شهری و جایگاه آن در 5199لطفی، حیدر، عدالتخواه، فرداد، میرزایی، مینو و وزیرپور، شب بو )

 .565-556(:5)1انسانی،  جغرافیای پژوهشی علمی ، فصلنامهارتقاء حقوق شهروندان
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عوامل اجتماعی مؤثر بررسی میزان نارضایتی شغلی معلمان و (. 5199معیدفر، سعید و ذهانی، قربانعلی )

 (.5)1، جامعه شناسی ایران، بر آن

بررسی و تحلیل میزان رضایتمندی (. 5181مهدوی، شهرام، نجفی، علی اکبر و مسیبی، سمانه )

 .561-515(:1)18فصنامه تحقیقات جغرافیایی،  شهروندان از عملکرد شهرداری و شورای شهر،

لکرد سازمان های تابعه مدیریت شهری با استفاده طراحی الگوی ارزیابی عم(. 5185موسوی، محمد )

 .89-559(:59)1فصلنامه مدیریت سازمان های دولتی،  از توسعه کارت امتیازی متوزان،

ارزیابی عملکرد فرایندهای حوزه خدمات  (.5189) سمانه ،میر فخرالدینی, سید حیدر و ابوالحسنی

انس ملی مدیریت و اقتصاد پایدار با رویکرد چهارمین کنفر شهری با استفاده از تاپسیس و دیمتل،

 .استراتژیک، شیراز

(. میزان و عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشترکین برق خانگی 5196میرفردی، اصغر و بوستانی، داریوش )

 .شرکت توزیع نیروی برق استان فارس، شرکت توزیع نیروی برق استان فارس

، ماهنامه مندی مراجعان در سازمان های دولتیمدیریت رضایت (. 5199، فرهاد )نژاد حاج علی

 .91-18 (.598)58،تدبیر

عوامل مؤثر بر اثربخشی دفاتر خدمات (. 5185نوری کرمانی، علی، رضایی، علی اکبر، و بالوش، مهین )

 . 15-99(:56)9، الکترونیک شهر در رضایتمندی شهروندان، مطالعات مدیریت شهری

لکرد خدمات بررسی میزان رضایت مندی شهروندان از عم(. 5185) .هدایت، رقیه و علمی، محمود

 .18-99(:51)9، مطالعات جامعه شناسی، اقتصادی مرتبط با آن در شهر نقده –شهری و عوامل اجتماعی

 ، مرکز آموزش مدیریت دولتی.تهیه و استاندارد ساختن مقیاس رضایت شغلی(. 5195هومن، حیدرعلی )
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