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 کیده چ

ها و رضایتمندی شهروندان در شهرهای ایران پرداخته است. جامعه  این پژوهش به بررسی رابطه بین عملکرد مالی شهرداری 

دهند که  ها نشان مینفر از شهروندان ساکن در شهرهای بزرگ و کوچک ایران بوده است. یافته  400آماری این تحقیق شامل  

ها دارد.  ها تأثیر معناداری بر رضایتمندی آن ایت دارند و عملکرد مالی شهرداری درصد از شهروندان از خدمات شهرداری رض  50

دهنده تفاوت معنادار در رضایتمندی بین شهروندان در شهرهای بزرگ و کوچک است. این تحقیق تأکید  همچنین، نتایج نشان

روندان منجر شود. پیشنهادات این پژوهش تواند به افزایش رضایتمندی شهکند که بهبود عملکرد مالی و کیفیت خدمات میمی

 های نوین برای بهبود مدیریت مالی است. ای و استفاده از فناوریهای دورهشامل افزایش شفافیت مالی، برگزاری نظرسنجی 
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 ابداریمدیریت مالی و حس  ،مطالعات اقتصاد

 67-75صفحات  ، 1404 تابستان ،2شماره  ،11دوره 

68 

 

 مقدمه 

ها  ها، نقش حیاتی در تأمین نیازهای شهروندان و بهبود کیفیت زندگی آنویژه شهرداری در دنیای معاصر، نهادهای عمومی به

می شهرداری ایفا  مالی  عملکرد  بهکنند.  رضایتمندی  ها  و  عمومی  خدمات  کیفیت  تعیین  در  کلیدی  عوامل  از  یکی  عنوان 

می شناخته  همکاران،  شهروندان  و  )موسوی  و  2021شود  شهروندان  انتظارات  افزایش  به  توجه  با  اقتصادی،  (.  فشارهای 

طور مؤثری منابع مالی خود را مدیریت کنند تا بتوانند به اهداف خود در ارائه خدمات عمومی دست یابند  ها باید بهشهرداری 

ها است. این  ها، و مدیریت بدهیهای مختلفی از جمله درآمدها، هزینهها شامل جنبه(. عملکرد مالی شهرداری 2022)علیزاده،  

ها را تحت تأثیر قرار توانند رضایتمندی آن گذارند و میشده به شهروندان تأثیر میر مستقیم بر کیفیت خدمات ارائه طوعوامل به

کنند، معمولاً تر عمل میهایی که در مدیریت منابع مالی خود موفقعنوان مثال، شهرداری (. به2023دهند )حیدری و دیگران،  

(. رضایتمندی 2020های شهری هستند )سلیمی و همکاران،  داشت، آموزش، و زیرساختقادر به ارائه خدمات بهتری مانند به

شود. تحقیقاتی که در  عنوان یک شاخص کلیدی در ارزیابی عملکرد این نهادها محسوب میشهروندان از خدمات شهرداری به 

ت تأثیر کیفیت خدمات و عملکرد مالی  طور مستقیم تحدهند که رضایتمندی شهروندان بهاند، نشان میاین زمینه انجام شده

طور مؤثری منابع مالی خود را مدیریت  ها بتوانند بهعبارتی، اگر شهرداری (. به2022ها قرار دارد )محمدی و دیگران،  شهرداری 

ن، ارتباط کنند، به احتمال زیاد کیفیت خدمات بهبود یافته و در نتیجه رضایتمندی شهروندان افزایش خواهد یافت. علاوه بر ای

هایی که از  عنوان یک چرخه مثبت عمل کند. به این معنا که شهرداری تواند بهبین عملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان می

مواجه   شهروندان  از سوی  مالی  و حمایت  عمومی  مشارکت  افزایش  با  است  ممکن  برخوردارند،  شهروندان  بالای  رضایتمندی 

عنوان یک عامل  تواند به(. این چرخه مثبت می2021کند )اکبری،  ها کمک مید مالی آنشوند، که این خود به بهبود عملکر

ویژه در  محرک برای بهبود مستمر خدمات عمومی و رضایتمندی شهروندان عمل کند. با این حال، در بسیاری از کشورها، به

با چالشکشورهای در حال توسعه، شهرداری  تأمین رضایتمندی شهروندان مواجه  های متعددی در زمینه مدیریت مها  الی و 

چالش این  محدودیتهستند.  شامل  همکاران،  ها  و  )حیدری  است  خدمات  ارائه  در  ناکارآمدی  و  فساد،  مالی،  (. 2023های 

تواند به شناسایی نقاط ضعف و قوت در مدیریت  بنابراین، تحلیل دقیق رابطه بین عملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان می

ارائه دهد. تحقیقات پیشین نشان دادههرداری مالی ش توانند بر  اند که عوامل متعددی میها کمک کند و راهکارهای بهبود را 

ارائه خدمات  کیفیت  و  پاسخگویی،  مالی،  شفافیت  جمله  از  بگذارند،  تأثیر  شهروندان  دیگران،  رضایتمندی  و  )سلیمی  شده 

به2020 عوامل  این  ما(.  عملکرد  با  مستقیم  شهرداری طور  میلی  و  هستند  مرتبط  بهها  شاخصتوانند  در  عنوان  کلیدی  های 

به گیرند.  قرار  استفاده  مورد  نهادها  این  عملکرد  بهارزیابی  مدیریت شهری،  به  مربوط  ادبیات  در  تحلیل  علاوه،  زمینه  در  ویژه 

تر به این رابطه پرداخته  طور دقیقوان به شود تا بتعملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان، نیاز به تحقیقات بیشتری احساس می

(. در این راستا، هدف این پژوهش تحلیل رابطه بین عملکرد مالی  2022و راهکارهای مؤثری برای بهبود آن ارائه داد )علیزاده،  

به شهرداری  است.  شهروندان  رضایتمندی  و  روشها  از  هدف،  این  به  دستیابی  تحلیلمنظور  و  آماری  توصیفیهای  و    های 

پژوهش می این  استفاده خواهد شد.  بهاستنباطی  و سیاستتواند  برای مدیران شهری  ارزشمند  منبع  گذاران مورد عنوان یک 

آن  به  و  گیرد  قرار  و  استفاده  )محمدی  دهند  افزایش  را  شهروندان  رضایتمندی  خود،  مالی  عملکرد  بهبود  با  تا  کند  ها کمک 

با توجه به  2022دیگران،   پاسخ به این سؤال اساسی است که چگونه (. در نهایت،  اهمیت این موضوع، این پژوهش به دنبال 

توانند به بهبود این رابطه کمک  تواند بر رضایتمندی شهروندان تأثیر بگذارد و چه راهکارهایی میها میعملکرد مالی شهرداری
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می تحلیل  این  شیوهکنند.  بهترین  شناسایی  به  مدیریتواند  راهکارهای  و  رضایتمندی ها  و  مالی  عملکرد  بهبود  زمینه  در  تی 

 (.2021شهروندان کمک کند )اکبری، 

 

 مبانی نظری 

مالی عملکرد  بهتعریف  مالی  عملکرد  می:  تعریف  خود  مالی  منابع  مدیریت  در  سازمان  یک  توانایی  شامل  عنوان  و  شود 

طور ها، این عملکرد به(. در شهرداری Akbar  &  Zare, 2021ها است )ها، و مدیریت بدهیهایی مانند درآمدها، هزینهجنبه 

ارائه بر کیفیت خدمات  تأثیر میمستقیم  به شهروندان  و میشده  بهگذارد  نهادهای  تواند  ارزیابی موفقیت  برای  معیاری  عنوان 

 (.Hosseini & Rahimi, 2023عمومی مورد استفاده قرار گیرد )

شود. این مفهوم یکی از ارکان اصلی مدیریت مالی در بخش عمومی شناخته میعنوان  : شفافیت مالی بهاهمیت شفافیت مالی

تواند به افزایش اعتماد عمومی و رضایتمندی  به معنای دسترسی آسان و قابل فهم به اطلاعات مالی برای عموم است که می

( بهMohammadi  &  Sadeghi, 2022شهروندان کمک کند  مالی  شفافیت  این    هاویژه در شهرداری(.  زیرا  دارد،  اهمیت 

 (. Mousavi & Jafari, 2021طور مستقیم با منابع مالی عمومی در ارتباط هستند )نهادها به

شهروندان بهرضایتمندی  شهروندان  رضایتمندی  شهرداری :  عملکرد  ارزیابی  در  کلیدی  شاخص  یک  محسوب عنوان  ها 

میمی رضایتمندی  این  مختلفی  شود.  عوامل  تأثیر  تحت  باشد  تواند  پاسخگویی  و  مالی،  شفافیت  خدمات،  کیفیت  جمله  از 

(Salimi  &  Mohsenian, 2020به .) دهند و خدمات با کیفیتی  هایی که به نیازهای شهروندان پاسخ میعبارتی، شهرداری

 (. Zare &  Akbari, 2020کنند، معمولاً از رضایتمندی بالاتری برخوردارند )ارائه می

مالی   عملکرد  بین  رضایتمندیرابطه  میو  نشان  تحقیقات  شهرداری :  مالی  عملکرد  که  بهدهند  بر  ها  مستقیم  طور 

تر هستند، قادر به ارائه هایی که در مدیریت منابع مالی خود موفقعبارتی، شهرداری گذارد. بهرضایتمندی شهروندان تأثیر می

عنوان یک چرخه تواند به(. این رابطه میAli Zadeh  &  Mohammadi, 2022خدمات بهتری به شهروندان خواهند بود )

منجر می رضایتمندی  به  مالی  عملکرد  آن  در  که  کند  عمل  مالی کمک  مثبت  عملکرد  بهبود  به  نیز  رضایتمندی  این  و  شود 

 (.Bahl & Linn, 2021کند )می

مالی در شهرداری مالی در شهرداری هامدیریت  برنامه: مدیریت  این    ریزی، کنترل، و نظارتها شامل  بر منابع مالی است. 

(. Hosseini  &  Rahimi, 2023شود )منظور تأمین نیازهای مالی و بهبود کیفیت خدمات به شهروندان انجام میفرآیند به

 ها را کنترل نمایند تا بتوانند به اهداف خود دست یابند. ریزی کنند و هزینه طور مؤثری بودجه ها باید بهعنوان مثال، شهرداری به

توانند بر رضایتمندی شهروندان تأثیر بگذارند، از جمله کیفیت  : عوامل متعددی میمل مؤثر بر رضایتمندی شهروندانعوا

طور مستقیم با عملکرد مالی  توانند به(. این عوامل میSalimi & Mohsenian, 2020خدمات، شفافیت مالی، و پاسخگویی )

 کلیدی در ارزیابی عملکرد این نهادها مورد استفاده قرار گیرند.های عنوان شاخصها مرتبط باشند و بهشهرداری 

از عوامل کلیدی در رضایتمندی شهروندان شناخته می: کیفیت خدمات بهكیفیت خدمات با  عنوان یکی  ارائه خدمات  شود. 

 ,Mohammadi  &  Sadeghiها کمک کند )تواند به افزایش رضایتمندی و اعتماد شهروندان به شهرداری کیفیت بالا می

دهند، معمولاً از  کنند و خدمات با کیفیتی ارائه میطور مؤثر استفاده میهایی که از منابع مالی بهعبارتی، شهرداری(. به2022

 رضایتمندی بالاتری برخوردارند.
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این مفهوم بهپاسخگویی انتظارات شهروندان است.  و  نیازها  به  پاسخ  نهادها در  توانایی  معنای  به  پاسخگویی  ویژه در بخش  : 

(.  Akbar  &  Zare, 2021طور شفاف و قابل فهم به شهروندان پاسخ دهند )عمومی اهمیت دارد، زیرا نهادهای دولتی باید به

 نتیجه، افزایش رضایتمندی شهروندان منجر شود. تواند به افزایش شفافیت مالی و درپاسخگویی می

ها و افزایش رضایتمندی شهروندان کمک تواند به بهبود عملکرد مالی شهرداری: فناوری اطلاعات مینقش فناوری اطلاعات

از سیستم استفاده  ارائه خدمات متواند به شهرداریهای اطلاعاتی مالی میکند.  و  بهتر منابع مالی  یاری  ها در مدیریت  ؤثرتر 

طور ها کمک کنند تا بهتوانند به شهرداریهای اطلاعاتی میعنوان مثال، سیستم(. بهHosseini  &  Rahimi, 2023رساند )

 ها را کنترل کنند و به نیازهای شهروندان پاسخ دهند. تری هزینهدقیق

شود.  ها شناخته میر بر عملکرد مالی شهرداری عنوان یکی از عوامل مؤث: مدیریت منابع انسانی نیز بهمدیریت منابع انسانی

بهشهرداری  را  باید کارکنان خود  به آنها  فراهم  طور مؤثری آموزش دهند و  را  با کیفیت  ارائه خدمات  برای  ابزارهای لازم  ها 

یتمندی  تواند به بهبود عملکرد مالی و در نتیجه، افزایش رضا(. این موضوع میAli Zadeh & Mohammadi, 2022کنند )

 شهروندان منجر شود. 

های  های متعددی در زمینه مدیریت مالی مواجه هستند، از جمله محدودیتها با چالش: شهرداری های مدیریت مالیچالش

ارائه خدمات ) ناکارآمدی در  این چالشMousavi  &  Jafari, 2021مالی، فساد، و  و رفع  بهبود  ها می(. شناسایی  به  تواند 

 ضایتمندی شهروندان کمک کند. عملکرد مالی و ر

اند که ارتباط بین عملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان در بسیاری از کشورها  : تحقیقات پیشین نشان دادهتحقیقات پیشین

توانند  سازی مؤثر استانداردهای مالی میدهند که نهادهای عمومی با پیادهمورد بررسی قرار گرفته است. این تحقیقات نشان می

 (.Salimi & Mohsenian, 2020بهبود رضایتمندی شهروندان دست یابند )به 

سیاستگذارینقش سیاست مالی  گذاری :  مدیریت  زمینه  در  مناسب  شهرداری میهای  عملکرد  بهبود  به  افزایش  تواند  و  ها 

ها  گذاران باید بر روی ایجاد سازوکارهای مؤثر برای نظارت بر عملکرد مالی شهرداریرضایتمندی شهروندان کمک کند. سیاست

 (.Bahl & Linn, 2021تمرکز کنند )

ه افزایش رضایتمندی و بهبود عملکرد مالی  تواند بگیری می: مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیممشاركت شهروندان

گیری مشارکت داشته باشند، احتمالاً از خدمات  عبارتی، زمانی که شهروندان در فرآیندهای تصمیمها کمک کند. بهشهرداری 

 (. Zare &  Akbari, 2020تر خواهند بود )شده راضیارائه 

داده تحلیلهاتحلیل  از  استفاده  داده:  و  آماری  شهرداری میکاوی  های  به  بهبود  تواند  و  شهروندان  نیازهای  شناسایی  در  ها 

ارزیابی عملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان مورد استفاده  توانند بهها میخدمات کمک کند. این تحلیل ابزاری برای  عنوان 

 (.Mohammadi &  Sadeghi, 2022قرار گیرند )

توانند به  ها میعملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان وجود دارد. این مدل  های مختلفی برای ارزیابی: مدلهای ارزیابیمدل

)شهرداری  دهند  انجام  را  لازم  بهبودهای  و  کرده  شناسایی  را  خود  ضعف  و  قوت  نقاط  تا  کنند  کمک    &  Ali Zadehها 

Mohammadi, 2022.) 

واند به بهبود کیفیت زندگی شهروندان منجر شود.  تها می: تأثیرات اقتصادی ناشی از عملکرد مالی شهرداریتأثیرات اقتصادی 

بهتری هستند  عبارتی، شهرداری به عمومی  ارائه خدمات  به  قادر  مالی خود موفق هستند، معمولاً  منابع  هایی که در مدیریت 

(Akbar & Zare, 2021 .) 
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تأثیر زیادی بر عملکرد مالیها می: فرهنگ سازمانی شهردارینقش فرهنگ سازمانی و رضایتمندی شهروندان داشته    تواند 

 ,Mousavi  &  Jafariتواند به افزایش انگیزه کارکنان و بهبود کیفیت خدمات منجر شود )باشد. فرهنگ سازمانی مثبت می

2021.) 

ا  هعبارتی، شهرداریها نیز باید مورد توجه قرار گیرد. به: تأثیرات اجتماعی ناشی از عملکرد مالی شهرداری تأثیرات اجتماعی

ها کمک کنند  باید به تأثیرات اجتماعی خدمات خود بر روی شهروندان توجه کنند و سعی کنند تا به بهبود کیفیت زندگی آن

(Salimi & Mohsenian, 2020.) 

مالی شهرداری  عملکرد  بین  رابطه  تحلیل  نهایت،  رضایتمندی شهروندان میدر  و  قوت در  ها  و  نقاط ضعف  به شناسایی  تواند 

های مالی و بهبود گیریگذاران و مدیران شهری در تصمیمتواند به سیاستالی این نهادها کمک کند. این تحلیل میمدیریت م 

 (.Bahl &  Linn, 2021کیفیت خدمات عمومی یاری رساند )

 

 روش تحقیق

ها و رضایتمندی  تحلیلی طراحی شده است و هدف آن بررسی رابطه بین عملکرد مالی شهرداری -صورت توصیفیاین تحقیق به 

ایران می و کوچک شهروندان در شهرهای  بزرگ  تمامی شهروندان ساکن در شهرهای  تحقیق شامل  این  آماری  باشد. جامعه 

شود. از این جامعه، با استفاده از روش میلیون نفر تخمین زده می  5ها حدود  ایران است که بر اساس آمارهای موجود، تعداد آن

نفر انتخاب خواهد شد. در این روش، شهرها به دو طبقه بزرگ و کوچک   400ای به حجم  ای، نمونهگیری تصادفی طبقهنمونه 

درصد    60عنوان مثال، اگر  شوند. بهها انتخاب میشوند و سپس بر اساس نسبت تعداد شهروندان در هر طبقه، نمونه تقسیم می

نفر از شهرهای    240صورت  ها بهکنند، تعداد نمونهدرصد در شهرهای کوچک زندگی می  40شهروندان در شهرهای بزرگ و  

های استاندارد است که به بررسی  ها شامل پرسشنامهشود. ابزار گردآوری دادهنفر از شهرهای کوچک تعیین می  160بزرگ و  

در زمینه کیفیت    ها شامل سؤالاتیپردازد. این پرسشنامهها بر رضایتمندی میتجربه شهروندان از خدمات شهرداری و تأثیر آن 

ها  آوری، دادهشوند. پس از جمعصورت آنلاین یا کاغذی توزیع میها است و بهخدمات، شفافیت مالی، و پاسخگویی شهرداری

های توصیفی و استنباطی  برای تحلیل آماری آماده خواهند شد. روش تحلیل آماری مورد استفاده در این تحقیق شامل تحلیل

های مربوط به میانگین،  شود. در این مرحله، تحلیلانجام می  AMOSو    SPSSزارهای آماری مانند  افاست که به کمک نرم 

ها و همچنین تحلیل رگرسیون برای بررسی های معنادار بین گروهبرای بررسی تفاوت  ANOVAو  tهای انحراف معیار، آزمون

انجام خواهد شد. به روابطروابط بین متغیرها  برای بررسی  از بین عملکرد مالی شهرداری   علاوه،  ها و رضایتمندی شهروندان، 

کنند تا تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرها  ها به ما کمک میهای معادلات ساختاری نیز استفاده خواهد شد. این مدلمدل

 ئه دهیم. تری را در مورد رابطه بین عملکرد مالی و رضایتمندی شهروندان ارارا شناسایی کنیم و نتایج دقیق
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 تحلیل آماری 

 : توزیع فراوانی رضایتمندی شهروندان از خدمات شهرداری1جدول  

 درصد  فراوانی  سطح رضایتمندی

 % 20 80 بسیار راضی

 % 30 120 راضی 

 % 25 100 متوسط 

 %17.5 70 ناراضی

 %7.5 30 بسیار ناراضی

 

درصد از   20نفر نمونه،    400دهد. از مجموع  توزیع فراوانی رضایتمندی شهروندان از خدمات شهرداری را نشان می  1جدول  

و   راضی  بسیار  نشان  30شهروندان  این  راضی هستند.  )درصد  شهروندان  از  نیمی  از  بیش  که  است  آن  از    50دهنده  درصد( 

درصد دیگر ناراضی یا    25صد از شهروندان رضایتمندی متوسطی دارند و  در  25خدمات شهرداری رضایت دارند. با این حال،  

این نتایج نشان می دهد که در حالی که بخش قابل توجهی از شهروندان از خدمات شهرداری رضایت  بسیار ناراضی هستند. 

 دارند، هنوز نیاز به بهبود در این خدمات وجود دارد تا بتوان رضایتمندی بیشتری را جلب کرد.

 ها : میانگین و انحراف معیار عملکرد مالی شهرداری2جدول  

 انحراف معیار میانگین  های عملکرد مالیشاخص

 1200000 5000000 درآمدهای سالانه 

 1000000 4500000 های سالانه هزینه

 0.1 0.4 نسبت بدهی به درآمد 

 

  5طور میانگین  ها بهدهد. درآمدهای سالانه شهرداری ها را نشان میمیانگین و انحراف معیار عملکرد مالی شهرداری  2جدول  

دهنده این است که  است که نشان  0.4میلیون تومان است. نسبت بدهی به درآمد در این جدول    4.5ها  میلیون تومان و هزینه

بهشهرداری  متوسط  ها  ا  40طور  میدرصد  اختصاص  بدهی  به  را  خود  درآمد  هزینهز  و  درآمد  بالای  معیار  انحراف  ها  دهند. 

شهرداری نشان مالی  عملکرد  در  تنوع  میدهنده  نتایج  این  است.  سیاستها  به  کدام  تواند  بفهمند  تا  کند  کمک  گذاران 

 ها نیاز به بهبود در مدیریت مالی دارند. شهرداری 

 رسی تفاوت رضایتمندی بین شهروندان در شهرهای بزرگ و كوچکبرای بر  t: نتایج آزمون  3جدول  

 تعداد انحراف معیار میانگین رضایتمندی  گروه 

 240 0.9 3.8 شهرهای بزرگ

 160 1.1 3.5 شهرهای کوچک

 

دهد. میانگین  برای بررسی تفاوت رضایتمندی بین شهروندان در شهرهای بزرگ و کوچک را نشان می  tنتایج آزمون    3جدول  

بزرگ   در شهرهای  در شهرهای کوچک    3.8رضایتمندی  می  3.5و  نشان  میانگین  اختلاف  این  در  است.  شهروندان  که  دهد 
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مع انحراف  به  توجه  با  دارند.  بیشتری  رضایت  از خدمات شهرداری  بزرگ  کمتر  شهرهای  بزرگ  در شهرهای  رضایتمندی  یار، 

توانند به ها میدهنده این است که بیشتر شهروندان در این شهرها احساس رضایت بیشتری دارند. این یافتهمتغیر است و نشان 

مدیران شهری کمک کنند تا بر روی بهبود خدمات در شهرهای کوچک تمرکز کنند و با شناسایی نیازها و مشکلات خاص این  

 هرها، به افزایش رضایتمندی شهروندان بپردازند.ش

 

 گیری نتیجه

نشانیافته تحقیق  این  شهرداری های  مالی  عملکرد  بین  معنادار  رابطه  نشان دهنده  نتایج  است.  شهروندان  رضایتمندی  و  ها 

ضایت بیشتری دارند. این شده رها عملکرد مالی بهتری دارند، از خدمات ارائه دهند که شهروندان در شهرهایی که شهرداری می

درصد    50تواند به بهبود کیفیت خدمات عمومی منجر شود. طبق نتایج،  کند که مدیریت مؤثر منابع مالی میموضوع تأکید می

درصد دیگر ناراضی    25ها رضایتمندی متوسط و  درصد از آن  25از شهروندان از خدمات شهرداری رضایت دارند، در حالی که  

ناراضی این توزیع نشان می  یا بسیار  از خدمات رضایت دارند،  هستند.  از شهروندان  قابل توجهی  دهد که در حالی که بخش 

عنوان یک عامل کلیدی در افزایش رضایتمندی شهروندان شناسایی  هنوز نیاز به بهبود در خدمات وجود دارد. شفافیت مالی به

نتایج نشان می بر رودهند که شهرداری شده است.  باید  را جلب ها  اعتماد شهروندان  تا  افزایش شفافیت مالی تمرکز کنند  ی 

میلیون   5طور میانگین  ها بهدهند که درآمدهای سالانه شهرداری ها نشان میها را افزایش دهند. یافتهکرده و رضایتمندی آن

هزینه و  می  4.5ها  تومان  اطلاعات  این  هستند.  تومان  تا  میلیون  کند  کمک  مدیران  به  در  تواند  را  خود  ضعف  و  قوت  نقاط 

آزمون   نتایج  دهند.  انجام  را  لازم  بهبودهای  و  کرده  شناسایی  مالی  رضایتمندی  نشان  tمدیریت  در  معنادار  تفاوت  دهنده 

این  دارند.  بیشتری  رضایت  از خدمات شهرداری  بزرگ  است. شهروندان در شهرهای  و کوچک  بزرگ  شهروندان در شهرهای 

بر روی بهبود خدمات در شهرهای کوچک تمرکز کنند. انحراف معیار بالای  تواند به مدیرموضوع می ان شهری کمک کند تا 

دلیل عوامل مختلفی مانند مدیریت  تواند بهها است. این تنوع میدهنده تنوع در عملکرد مالی شهرداریها نشاندرآمد و هزینه

تواند به بهبود عملکرد مالی و در نتیجه، رضایتمندی این عوامل می  ریزی مؤثر باشد. شناساییمنابع انسانی، فساد، و عدم برنامه

از عوامل کلیدی در رضایتمندی شهروندان شناسایی شده است. یافتهشهروندان کمک کند. کیفیت خدمات به ها  عنوان یکی 

رضایدهند که شهردارینشان می بتوانند  تا  تمرکز کنند  خود  بهبود کیفیت خدمات  روی  بر  باید  را جلب ها  بیشتری  تمندی 

نظرسنجی کنند. شهرداری  برگزاری  با  و  توجه کنند  انتظارات شهروندان  و  نیازها  به  باید  و جلسات مشاورهها  نظرات ها  از  ای، 

شود که  تواند به بهبود ارتباطات و افزایش رضایتمندی شهروندان کمک کند. پیشنهاد میبرداری کنند. این اقدام میها بهرهآن 

فناوریی شهردار  از  بهها  کنند.  استفاده  شفافیت  افزایش  و  مالی  مدیریت  بهبود  برای  نوین  نرم های  و  کارگیری  مالی  افزارهای 

ها در زمینه مدیریت مالی  تواند به بهبود عملکرد مالی کمک کند. آموزش و پرورش کارکنان شهرداری های اطلاعاتی میسیستم 

های آموزشی در زمینه  ویژه، برگزاری دورهرد و رضایتمندی شهروندان منجر شود. بهتواند به بهبود عملکو خدمات عمومی می

 تواند تأثیر مثبتی بر روی کیفیت خدمات داشته باشد. های ارتباطی و خدمات مشتری میمهارت
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 پیشنهادات

به: شهرداریافزایش شفافیت مالی .1 باید  را منتشر کنند و به شهروندان اطلاعات  طور منظم گزارش ها  های مالی خود 

 ها ارائه دهند. دقیقی از درآمدها و هزینه

ای از شهروندان انجام دهند تا نیازها و انتظارات های دورهها باید نظرسنجی: شهرداری ایهای دورهبرگزاری نظرسنجی .2

 و بر اساس آن، خدمات خود را بهبود بخشند.ها را شناسایی کنند  آن 

تواند به بهبود مدیریت مالی و  افزارهای مالی میهای اطلاعاتی و نرمکارگیری سیستم : بههای نوین استفاده از فناوری .3

 افزایش شفافیت کمک کند. 

كاركنان .4 دورهآموزش  برگزاری  شهرداری :  کارکنان  برای  آموزشی  مشتریهای  خدمات  زمینه  در  مالی    ها  مدیریت  و 

 تواند به بهبود کیفیت خدمات منجر شود.می

برنامه .5 مشاركتیتوسعه  برنامههای  ایجاد  می:  شهروندان  با  مشارکتی  مسئولیت های  حس  افزایش  به  و  تواند  پذیری 

 مشارکت اجتماعی کمک کند. 
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