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Abstract 
Many administrative reform initiatives have explicitly connected the need to 

reform public services, improve citizen satisfaction with public services, and 

maintain or restore public trust in government. In this regard, the measurement 

of citizens' satisfaction with public services shows that the public sector has 

increasingly placed citizens' satisfaction in its attention. Since the 

establishment of this mechanism, much research has been done in this field, 

and we are witnessing the accumulation of knowledge in this field. Therefore, 

according to the previous reviews, conducting a meta-synthesis study as one 

of the meta-study methods is necessary. For this purpose, several 671 

articles were extracted from the Scopus citation database between 1973 and 

2022, and after refining them, analysis was finally performed on 32 articles. 

According to the research results, the most important antecedents of citizen 

satisfaction are the service delivery process, the information provided about 

the service, customer service (face-to-face service), websites (off-site service), 

and general expectations. Also, the most important consequences of citizen 

satisfaction are trust in the government and complaints about the service 

received. A preliminary model of citizens' satisfaction with public services 

was presented based on the identified antecedents and consequences. 

Keywords: Citizen satisfaction, Public services, Meta-synthesis study. 

 
Corresponding Author: motazedianr@gmail.com  

How to Cite: Motazedian, R. (2024). Identifying the Antecedents and Consequences 

of Citizens' Satisfaction with Public Services: A meta-Synthesis Study. Studies in 

Public Service Administration, 1(2), 169 - 195. doi: 10.22054/spsa.2024.78484.1036. 

https://spsa.atu.ac.ir/
https://spsa.atu.ac.ir/article_17240.html?lang=en
https://orcid.org/0000-0003-3598-1219


 طالعات مدیریت خدمات عمومی م

 195-169، 1402 زمستان، 2، شماره 1دوره 

spsa.atu.ac.ir 
DOI: 10.22054/spsa.2024.78484.1036 

 

 

له 
مقا

می
عل

  
   

   
   

 خ یتار
یدر

ت
اف

: 
06/

12/
14

02
    

 
 

    
 خیتار

یپذ
ش

ر
  :

11/
02/

14
03

   
 

    
   

   
   

  
 

  

شهروندان از خدمات  تیرضا یندهایو پسا  ندهایشایپ ییشناسا

 بیمطالعه فراترک کی: یعموم

   معتضدیان  رسول
دانشگاه    ،یوحسابدار  تیریدانشکده مد  یدولت  تیریمد  ی دانش آموخته دکتر

 ران یتهران، ا ،یعلامه طباطبائ 

 چکیده
طور آشکار بین نیاز به اصلاح خدمات عمومی، بهبود بسیاری از ابتکارات اصلاحی بخش خدمات عمومی به

کنند. در همین راستا، رضایت شهروندان از خدمات عمومی و حفظ یا احیای اعتماد به دولت ارتباط برقرار می 
 ت یرضا  یاندهیفزا  طوربه  ی نشانگر آن است که بخش دولتسنجش رضایت شهروندان از خدمات عمومی  

های زیادی در این  ، پژوهشسازوکاردر مرکز توجه خود قرار داده است. از زمان برقراری این شهروندان را 
رو، با توجه به مرورهای گذشته خلأ  است و شاهد انباشت دانش در این حوزه هستیم. ازاین  شدهانجامزمینه  

مطالعه ضروری است. برای این منظور، بر روی   های فراشعنوان یکی از رو انجام یک مطالعه فراترکیب به
مقاله استخراج شد که پس از پالایش   671تعداد    2022تا    1973های  پایگاه استنادی اسکوپوس در بازه سال 

روی  آن بر  نهایتاً  مهم  32ها،  پژوهش،  نتایج  اساس  بر  شد.  انجام  تحلیل  رضایت  مقاله  پیشایندهای  ترین 
در مورد خدمت، خدمات مشتری )خدمات    شدهارائه اند از: فرایند ارائه خدمت، اطلاعات  شهروندی عبارت 

وب  مهم سایتحضوری(،  همچنین،  کلی.  انتظارات  و  غیرحضوری(  )خدمات  رضایت  ها  پسایندهای  ترین 
عبارت از:  شهروندی  شکااند  و  دولت  به  در  تیاعتماد  خدمت  پیامدهای  افت یاز  و  پیشایندها  اساس  بر  ی. 

 ای از رضایت شهروندان از خدمات عمومی ارائه شد.، مدل اولیهشدهایی شناس

  . ب یمطالعه فراترک   ، خدمات عموم  ،یشهروند  ت یرضا: کلیدی هایواژه
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 مقدمه
اساس  دموکرات   ک ی   ی اصل  ترج   نی ا   ک یحکومت  به  دائماً    ی ها و خواسته   حات یاست که 

رو   ی خدمات عموم   ی جامعه برا   ی تقاضا حال،  بااین  . ( Lee et al., 2022)   مردم پاسخ دهد 
افزا  برا ا منابع مواجه   ت محدودی   با   ها است و دولت   شی به  تقاضا  ب   ی ند.  است،    شتر یارزش 

 د بای   ها ارائه شوند. انتخاب روشن است، دولت   ی کمتر   نه ی معنا که خدمات بهتر با هز  نی بد 
  کنندگان افت ی خدمات را کاهش دهند. در   ا ی دهند    شی خدمات را افزا   ت یفیو ک   ی ور بهره یا  

  و ارائه خدمت مشارکت کنند   ی انتظار دارند در طراح   ای نده ی طور فزا به عمومی نیز  خدمت  
 (McGuire, 2001 .)   یو ارائه خدمات عموم   ی ز ی ر در بودجه   ر ییتغ   ی برا   ی فشار   ها نی همه ا  

به  پاسخگو   ی اثربخش   ، یی کارا که    ی ا گونه هستند،  افزا   یی و   با  ها دولت   دهند.   شی را 
 (.Thomassen et al., 2014دهند ) می   پاسخ   ها فشار   نی به ا   اداری   اصلاحات 

ادار  نظام  عموم   باهدف   ی اصلاح  خدمات  ارائه  دارد  پیشینه   ، ی بهبود  طولانی  ای 
 (Siddiquee et al., 2019بااین دهه    ، حال (،  برنامه    نی نو   ی دولت  ت ی ر ی مد،  1980از 

نها   ی ار یبس   ی اصلاح  هدف  شد.  کشورها  انتقال   ن، ی نو   ی دولت  ت ی ر یمد   م ی پارادا   یی از 
و رقابت است.   ی سازمان   یی کارا   سازی   حداکثر به سمت    ی سازمان   ی ها و فرهنگ   ها ستم یس 

استفاده   یی بازار گرا   ق ی از طر  م ان ی کنندگان خدمات )مشتر و رقابت،  قرار    رکز ( در  توجه 
ا   ای گونه به (،  Thomassen et al., 2014)   رندیگ ی م  طور  به   ی اصلاح   ی ها برنامه   نی که 

شهروندان از خدمات   ت یبهبود رضا   ، ی به اصلاح خدمات عموم   از ین   نی ب   ی آشکار ارتباط 
م   ی ا یاح   ا ی و حفظ    ی عموم  برقرار  به دولت  در    مدارانه یمشتر   کرد ی رو   نی ا.  کند ی اعتماد 
 یی ها بهتر ارائه شوند. مثال   ی تا کمک کند خدمات عموم   شده منعکس  ی متعدد   ی ها ابزار 

چن  نظرسنج عبارت   یی ها ابزار   ن یاز  از:  م   ی بررس   ی برا   ی اند  شهروندان    خواهند، ی آنچه 
بازرس   شی افزا   ات، ی شکا   افت ی در   ی رسم   سازوکارهای   یبرقرار  ) مؤسسات   Van deی 

Walle, 2018  .)توان ی را م   ی و مشتر   ی شهروند   ی منشورها   ی ، معرف 1990در دهه    نیهمچن  
بس   ک ی  دولت  نی نماد   ار یواقعه  بخش  که  است  آن  نشانگر  که   ی انده ی فزا   طور به   ی دانست 

مشتر   ت ی رضا  و  است   ی شهروندان  داده  قرار  خود  توجه  مرکز  در   Clark, 2000 ;را 

Thomassen et al., 2014.) 
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عبارت   ا ی   ی بازخورد   سازوکارهای   نی ا   ان یم   از  دولت   ی به  بازخورد  شهروند، - حلقه 
 تی ر ی مد   ی است که پس از موج اصلاح   سازوکارهایی   ازجمله شهروندان    ت ی سنجش رضا 

  ن ی ا  زیآن ن  ل یاست. دل  شده استفاده مختلف  ی توسط کشورها  یا نده ی فزا  طور به  نی نو  ی دولت
 ی تی انتخابات امکان ابراز نارضا   ق ی شهروندان از طر   ه منتخب ک   ی ها ی است که برخلاف نهاد 
  ن یفاقد چن  ک یبوروکرات   ی کننده هستند، نهادها مصرف  ی از صدا  ی دارند و انتخابات شکل 

رضا   رو نی ازا (،  Morgeson, 2014)   هستند   سازوکاری   عنوان به شهروندان    ت ی سنجش 
مختلف به    ی کشورها   در و    شود ی استفاده م   ک یبوروکرات   ی در نهادها   نی گز ی جا   سازوکار 

مختلف م  ی طرق  استفاده  آن  شاخص ازجمله   شود، ی از  رضا  ی ها :  و  بخش    ت ی اعتماد  در 
رضا   ی عموم  سنجش  عموم   ت ی فنلاند،  خدمات  به  اعتماد  بلژ  ی و  فدرال   ک،ی دولت 

از خدمات   ت ی و رضا  ی ماهانه در مورد اعتماد به دولت در هلند، پانل شهروند   ی نظرسنج 
سطوح    ی عموم  تمام  مورد    ی نظرسنج   ا، یتان ی بر   ی دولتدر  در  کانادا  در    که ایندوسالانه 

م   کنند ی م   افت ی که در   ی شهروندان در مورد خدمات  و سنجش نگرش    کنند ی چگونه فکر 
به دولت که توسط م  اعتماد  مانند  به خدمات،  نسبت  نظرسنج ؤ شهروندان  در    1ویپ   ی سسه 

 نیز این سازوکار  ران ی ا   ی در نظام ادار (.  Bouckaert et al., 2005)  شود ی منتشر م   کا ی آمر
با طرح تکرهم   1381از سال    ی بازخورد  رجوع که  ارباب   ت ی مردم و جلب رضا   م ی زمان 

 است   نی نو   ی دولت  ت ی ری مد   ی استراتژ   کی   تر ی و به عبارت کل   ی منشور شهروند  ک ی خود  
 (Kundo, 2017 آغازشده ،)   است . 

با   ی اد ی ز   ی ها پژوهش  ی،شهروند   ت ی سنجش رضا   ی سازوکار زمان معرف   از  در رابطه 
زمانی که انباشت دانش در   و شاهد انباشت دانش در این حوزه هستیم.  است  شده انجام آن 

از روش  باشد،  به یک حوزه وجود داشته  فرامطالعه  استفاده  های  بررسی آن حوزه  منظور 
روش می  ازجمله  روش، شود.  این  است.  فراترکیب  فرامطالعه،  از   ی ر ی تصو   های  جامع 

شکاف  و  موضوعات  و  م   ک ی   ی ها پژوهش  ی ها ساختار  ارائه  این  کند ی حوزه  هدف   .
پژوهش نیز ارائه یک تصویر کلی از پیشایندها و پسایندهای رضایت شهروندان از خدمات 

 عمومی با روش فراترکیب است. 

 
1 Pew Research Center 
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شود، سپس روش  در ادامه نخست به رضایت شهروندان از خدمات عمومی پرداخته می 
های روش فراترکیب های پژوهش در قالب گام شود و درنهایت به یافته پژوهش ارائه می 

 شود. پرداخته می 

 مبانی نظری پژوهش
 رضایت شهروندان از خدمات عمومی

. گیرد برمی   در   را   ها زمینه   و   ها سازمان   خدمات،   کالاها،   از   وسیعی   مجموعه   عمومی   خدمات 
-می   پر   را   عمومی   بخش  که   هستند   ها متقاطع، انسان   نهادهای   این  همه   مرکز   در   حال، بااین
 مدیریت   طراحی،   تا   شخصی   شغل   انتخاب   از   گیرند، می   زیادی   تصمیمات   افراد   این.  کنند 

 روزمره  دنیای   شماری بی   های روش   به   دولتی   کارمندان .  عمومی   های سیستم   اجرای   و 
  که   سیاستی   های زمینه   و   خاص   های نقش  به   زیادی   حد   تا   که   دهند می   شکل   را   ما   مشترک 

)   بستگی   کنند می   عمل   آن   در  پارادایم   . ( Witesman et al., 2023دارد  های  هدف 
ای در کنار هم  گونه اصلاحات مدیریت دولتی نیز این است که اجزای خدمات عمومی به 

رو،  این(. از Van de Walle, 2018قرار گیرند که نهایتاً منجر به رضایت شهروندان شود ) 
 باشد.موضوع مهمی است و نیازمند بررسی می در مدیریت دولتی رضایت شهروندی 

هنگام بررسی یک مفهوم پیچیده و غنی بهتر است در ابتدا منشأ آن موردبررسی قرار 
گیری معنای امروزی آن مفهوم اطلاع  گیرد و حتی به عمق آن واردشده و از نحوه شکل 

ای مانند بسیاری از کلمات عادی در زبان انگلیسی امروزی، واژه »رضایت« واژه   پیدا کنیم؛ 
)به معنای   satisهای گذشته دارد و از کلمات لاتین  کهن است که ریشه عمیقی در زبان 

حال ازنظر تاریخی پیش از  شده است. بااین)به معنای انجام دادن( گرفته   facereکافی( و  
قرن شانزدهم در انگلیسی مفهومی غیر از معنای امروزی خود داشت. قبل از این دوران،  

طور دقیق با »نظریه رضایت ین مسیحیت و به صورت انحصاری با د این واژه در انگلیسی به 
ها  در رابطه با کفاره« در ارتباط بود. رضایت یعنی چیزی نزدیک به »برآورده کردن خواسته 

که معنای امروزی    )مطالبات(« یا »جبران کردن« است نه تجربه خشنودی و رضایت کافی 
به    آن  تا حدودی  و  تغییر کرد  عامه  در کاربرد  واژه  این  معنای  قرن شانزدهم،  در  است. 

گیرد نزدیک شد. برای مثال در اثر ویلیام شکسپیر، مفهومی که امروز مورداستفاده قرار می 
است؛  نتیجه  یا  تجربه  از یک  یا رضایت  بردن، شادی  معنای لذت  به  در   راضی شدن  اما 
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علوم   رشته  در  شاغل  دانشگاهیان  موردتوجه  رضایت  مفهوم  که  بود  بیستم  قرن  اوایل 
اجتماعی قرار گرفت و ابتدا در روانشناسی و سپس در اقتصاد، تجارت و بازاریابی به کار  

که این واژه هنوز مفهومی نسبتاً نامشخص و بدون تعریف فنی  علاوه، درحالی گرفته شد. به 
نظر می  به  اما  است: »مصرف است،  ارتباط  در  مهم  مفهوم  دو  با  »مشتری«. رسد  یا  کننده« 

کننده«،  درواقع، در نیمه اول قرن بیستم، اشارات کم اما رو به افزایشی به »رضایت مصرف 
عنوان یک ضرورت تجاری در بازار آزاد در تمام مطالب روانشناسی، بازاریابی و اقتصاد به 

مفهوم رضایت جهش رو به جلویی داشت که توسعه  ،  1950شد. در اواسط دهه  مشاهده می 
به  به آن  و  اجتماعی  علوم  در  حیاتی  و  مهم  موضوعی  تصمیم عنوان  زمینه  در  گیری  ویژه 
، 1950و    1940های  ، در تحقیق مهم خود در دهه 1شد. هربرت سایمونها تلقی می انسان 

شود شناختی معرفی کرد که در آن فرض می روان   - مفهوم »راضی کردن« را فرآیندی ذهنی 
گزینه  مجموعه افراد  میان  از  را  گزینه ای  از  فرضی  می ای  انتخاب  به  ها  توجه  با  که  کنند 
شود.  های حافظه، دانش و توانایی ذهنی منجر به »بیشترین رضایت« از نتیجه می محدودیت 

به بعد کار تحقیقاتی آگاهانه و کاربردی بر روی درک و شناخت رضایت    1960از دهه  
بی در حوزه  بر   شماری توسعه های  از کار تحقیقاتی صورت گرفته  یافت و بخش زیادی 

ویژه روی رضایت شهروندی حول محور رضایت از خدمات شهری یا دولت محلی و به 
به بعد، با الهام از جنبش   1990ارائه خدمات پلیس شهری متمرکز بوده است. از اوایل دهه 

که در سراسر جهان طرفدار داشت،    3« در آمریکا و مدیریت دولتی نوین2لت»بازسازی دو 
سازمان و  دولتی  به بخش  دولتی  شهروندی های  رضایت  و  نظارت  و  ارزیابی  به  شدت 

بررسی عوامل علاقه  به  و شروع  رفته  فراتر  محلی  به دولت  مربوط  مطالعات  و  مند شدند 
دولت  از  رضایت  بر  منطقه تأثیرگذار  ایالتی/  به های  و  ملی  فدرال/  و  رضایت ای  ویژه 

 ,Morgesonشهروندی از تجربیات مربوط به تشریفات اداری و کارمندان دولت کردند ) 

2014.) 
بندی این مرور مختصر بر مفهوم رضایت و تحقیقات آن، در اینجا  درمجموع و در جمع 

تک گیرد: رضایت یا خرسندی تکبا این عنوان موردبررسی قرار می   4رضایت شهروندی

 
1 Herbert A. Simon 

2 Reinventing government 

3 New Public Management (NPM) 

4 Citizen satisfaction 
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نویسنده ) شهروندان   قول  تکمیلی به  »واکنش  دیگر  خدمات  1ای  تجربه  از  یا ) «(  کالاها 
برنامه  یا  ارائه فرآیندها  بوروکراسی های(  توسط  اداری  شده  نهادهای  و  دولتی  های 

 (Morgeson, 2014 به .) را   ی ز یچ  ی است که وقت ی احساس لذت بخشطورکلی، رضایت
 (.Romero-Subia, 2022دهد ) ی دست م ما  به    یم کنی م   افت ی در   یم و آن را خواه ی که م 

انجام  زیادی  تحقیقات  شهروندی  رضایت  زمینه  تحقیقات  در  بررسی  با  است.  شده 
های ها مدل شود که برخی از آن های رضایت مشتری مشاهده می شده در زمینه مدل انجام 

رسد حال به نظر می دهند، بااینهای رضایت مشتری قرار می کیفیت خدمت را نیز جزء مدل 
هایی وجود دارد. ازنظر تفاوت بین کیفیت خدمت و رضایت شهروندی ها تفاوت بین آن 

ارزیابی می  که  گفت   لزوماً   عمومی،   خدمات   از   رضایت   مانند   ذهنی،   های توان 
  تحت   رضایت   بندی رتبه   و   نیست   خدمات   آن   عملکرد   یا   عینی   های ویژگی   کننده منعکس

  کیفیت   بهبود   که   معناست   بدان   این.  گیرد می   قرار   خدمات   کیفیت   از   غیر   عواملی   تأثیر 
(. در این Van de Walle, 2018شد )  نخواهد  منعکس بیشتر  رضایت  در  همیشه  خدمات 

دو  که  است  ذکر  به  لازم  :  دارد   وجود   خدمات   کیفیت   حوزه   در   اصلی   پارادایم   رابطه 
 از   شده   درک   خدمات   کیفیت   اولی،   برای .  3عملکرد  پارادایم   و   2انتظار- تأیید   عدم   پارادایم 
  متعددی  کیفی  ابعاد  در مورد اینکه  شود. اگرچه می  حاصل  انتظارات  و  عملکرد  بین مقایسه 
دو :  ندارد وجود   نظر اتفاق  ها آن   ماهیت  و  تعداد   مورد  در   اما   دارد، توافق وجود دارد   وجود 

و   پنج   بعد،   سه   بعد،  بعد   بعد    که   کند می   استدلال   عملکرد   پارادایم   دیگر،   سوی   از .  ده 
دو   . شود   گرفته   نظر   در   باید   عملکرد   فقط   و   هستند   ربط بی   انتظارات،  دیدگاه،  دو  این 

می  فراهم  را  جایگزین  سروکوالچارچوب  سروپرف   4آورند:   ,.Carvalho et al)   5و 

2010.) 
یک بااین  خدمات  مدیریت   ادبیات   در   طولانی   مدت   برای   که   غالب   مدل   حال، 

کار   مدیریت   محققان   توسط   نیز   اخیر   های سال   در  و   قرارگرفته   مورداستفاده  به  دولتی 
)   رضایت  6تأییدعدم   - انتظار   مدل   است،   شده گرفته  (، در Van de Walle, 2018است 

 
1 Fulfillment response 
2 Expectation-disconfirmation paradigm 

3 Performance paradigm 

4 SERVQUAL 

5 SERVPERF 

6 Expectancy- Disconfirmation Model (EDM) 
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و همکاران با فراتحلیل بر روی تحقیقاتی که از این مدل استفاده کرده  1همین رابطه ژانگ 
 باید  و   است   کرده   ایجاد   را   ارزشمندی   های بودند به این نتیجه رسیدند که این مدل بینش

 (.Zhang et al., 2021شود )   استفاده   شهروندان   رضایت   سنجش  برای   همچنان 

 عدم تأیید رضایت- . مدل انتظار 1شکل  

 
 (Van Ryzin, 2004) 

شهروندان   ت ی که بر رضا   شده انجام   ی در مورد عوامل   قات یاز تحق   ی ا مجموعه گسترده 
 ,Van Ryzin)  د گذار ی م  ر یتأث  و پیامدهای آن شده توسط نهادها ارائه  ی از خدمات عموم 

2004; Morgeson & Petrescu, 2011; Bente, 2014; Tang, 2018; Xu & 

Zhu, 2021اند. کردهها به یک یا تعدادی پیشایند و پیامد اشاره (. هر یک از این پژوهش
ها، شناسایی پیشایندها و پسایندها و درنهایت ارائه یک منظور بررسی این مدل در ادامه به 

 شود. مدل، از روش فراترکیب استفاده می 

 روش پژوهش
معنای انجام پژوهش با روش علمی است. این عبارت به معنای پیروی انجام تحقیق خوب به  

منظور حل مسئله موردنظر است.  از یک مجموعه بنیادین از قواعد، مقررات و رویکردها به 
هایی که  نامیم. یکی از روش ما این مجموعه قوانین و مقررات را روش علمی تحقیق می 

 
1 Zhang 

 انتظارات

 عملکرد

تأییدعدم   رضایت 
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شده، فرامطالعه است.  های گذشته مطرح شناسی پژوهشمنظور بررسی، ترکیب و آسیب به 
دسته:   4شده است که شامل  وتحلیل عمیق از کارهای پژوهشی انجام فرامطالعه یک تجزیه 

روش  )تحلیل  فراروش  موردمطالعه(؛  محتوای  کمی  )تحلیل  مطالعات  فراتحلیل  شناسی 
های مطالعات اولیه(؛ فراترکیب )تحلیل کیفی مطالعات اولیه(  اولیه(؛ فرانظریه )تحلیل نظریه 

همکاران،  می  و  )واعظی  روش 1402گردد    از   کیفی   نتایج   ترکیب   باهدف   فراترکیب   (. 
  ادبیات   مرور   جای به   انجام می شود و   تکرار   قابل   و   سیستماتیک   روشی   به   مطالعه   چندین

. در این پژوهش از الگوی  ( Weinberger, 2022)   . کند می   تولید   جدیدی   دانش  موجود، 
( استفاده شده که یکی از مشهورترین  2006)  1پیشنهادی فراترکیب سندولوسکی و باروسو

شود. این رویکرد، یک مرور الگوهای فراترکیب مورداستفاده در بین محققان محسوب می 
دهد که  کند و به پژوهشگران این امکان را می های پژوهشی کیفی ارائه می مند از یافته نظام 

های موجود ارائه نمایند. ای، یک تفسیر جدید از یافته مرحله   7مند  از طریق یک فرایند نظام 
 شده است.نشان داده   2های این رویکرد در شکل گام 

 های پیشنهادی رویکرد سندولسکی و باروسو . گام 2شکل  

 (Sandelowski & Barroso, 2006: 84) 

 
1 Sandelowski & Barroso 

تدوین : گام اول
پرسشهای پژوهش

جستجو و : گام دوم
بررس  نظام مند منابع

ع انتخاب مناب: گام سوم
مناسب

استخراج :گام چهارم
نتایج

تجزیه و : گام پنجم
ته های تحلیل و تلفیق یاف
کیف 

ای کنترل کده: گام ششم
استخراج 

هاارائه یافته: گام هفتم
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 هایافته 
مقاله تجزیه  این  یافته در  از  وتحلیل  از خدمات جمع های حاصل  بندی رضایت شهروندی 

شده شده توسط سندلوسکی و باروسو انجام ای معرفی مرحله   7عمومی با استفاده از روش  
 شود: های این مراحل پرداخته می که در ادامه به تشریح یافته 

 گام اول: تدوین سؤال پژوهش
گام اول روش فراترکیب تنظیم سؤال و اهداف پژوهش است. سؤال این پژوهش عبارت  

 اند؟است از: پیشایندها و پسایندهای رضایت شهروندان از خدمات عمومی کدام 

 مند منابعگام دوم: جستجو و بررسی نظام 
های پژوهش، ابتدا طبق پرسش اصلی پژوهش، اقدام به شناسایی  آوری داده منظور جمع به 

کلمات و عبارات کلیدی مرتبط با رضایت شهروندان از خدمات عمومی شد که درنهایت  
 ترکیب کلمات کلیدی زیر تدوین گردید:

"Citizen Satisfaction" or "Citizen Satisfaction with Public Service"  
به  نظام سپس  مرور  اسکوپوس منظور  علمی  اطلاعات  پایگاه  در  منابع،  ضابطه  1مند   ،

موضوعی مدیریت،  جستجوی فوق در قسمت عنوان، چکیده و کلمات کلیدی در سه دسته  
اقتصاد و علوم اجتماعی مورد جستجو قرار گرفت. علت انتخاب این پایگاه نیز این بود که  

دهد،  های نمایه شده و باکیفیت را در اختیار قرار می علاوه بر اینکه بیشترین تعداد ژورنال 
مرتبگزینه  برای  متنوعی  رتبه های  می سازی،  ارائه  جستجو  نتایج  اصلاح  و  دهد.  بندی 

ضابطه شمول برای یافتن منابع، شامل مقالات پژوهشی مرتبط با سؤال پژوهش بود که در 
در نظر  2022و بدون محدودیت شروع بازه زمانی تا سال  های مورداشاره نمایه شدهپایگاه 

ها و عبارات موردنظر مقاله مرتبط با کلیدواژه   671گرفته شد. بر اساس این ضوابط تعداد  
 یافت شد.

 

 
1 Scopus 
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 گام سوم: انتخاب منابع مرتبط با موضوع پژوهش
جهت پالایش منابع یافت شده، اقدام به حذف منابع نامرتبط بر اساس عنوان، چکیده و متن  

ها به سؤال  مقاله که عنوان آن   397ترتیب، در مرحله اول، تعداد  اینها صورت گرفت. به آن 
باقی ماند. در مرحله بعدی بامطالعه  مقاله    274پژوهش ارتباطی نداشتند حذف گردید و  

مقاله باقی ماند. درنهایت،    147مقاله حذف گردید و    127مانده، تعداد  چکیده مقالات باقی 
مقاله دیگر حذف شد. در  69ها، تعداد  با خواندن متن کامل مقالات و ارزیابی محتوای آن 

مقاله فاقد   46دست آمد که از این تعداد    مقاله مرتبط با سؤال پژوهش به   78پایان، تعداد  
مانده برای مقاله باقی   32های کیفی  استانداردهای کیفی مناسب بوده و حذف شدند. از یافته 

 شده است.فرایند پالایش و انتخاب منابع نشان داده  3تحلیل نهایی استفاده شد. در شکل  

 . فرایند پایش و انتخاب منابع3شکل  

 

 هاوتحلیل داده گام چهارم و پنجم: استخراج و تجزیه 
و  از خدمات عمومی شناسایی  پیشایندها و پسایندهای رضایت شهروندان  این مرحله  در 

 شده است.شده ارائه لیست مطالعات نهایی بررسی   1شوند. در جدول شماره  ترکیب می 

 

671تعداد مقالات یافته شده:   

274تعداد مقالات باق  مانده:   

147تعداد مقالات باق  مانده:   

78تعداد مقالات باق  مانده:   

32تعداد مقالات باق  مانده:   

397تعداد مقالات رد شده بر اساس عنوان:   

 

127تعداد مقالات رد شده بر اساس چکیده:   

 

69تعداد مقالات رد شده بر اساس محتوا:   

46تعداد مقالات رد شده بر اساس کیفیت:   
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 شده مطالعات بررسی . لیست 1جدول  
 پسایند  پیشایند  عنوان  سال  نویسنده ردیف

1 Van Ryzin 2004 
 ت ی انتظارات، عملکرد و رضا 
 ی شهروندان از خدمات شهر 

 انتظارات 
 عملکرد

 - 

2 Van Ryzin 
et al 

2005 

  ت ی رضا   ی امدها ی ها و پ محرك 
شهروندان: کاربرد مدل  

 ی مشتر   ت ی شاخص رضا 
 وركی وی در شهر ن   ی  کا ی آمر 

کیفیت خدمت  
 درك شده
 انتظارات 

اعتماد به  
 دولت 
 شکایت 

3 Welch et al 2005 

شهروندان با    ت ی رضا   وند ی پ 
و اعتماد به    ک ی دولت الکترون 

 دولت 

دولت  
 الکترونیک 

اعتماد به  
 دولت 

4 Van Ryzin 2006 

انتظار    تأیید عدم مدل    ش ی آزما 
شهروندان از دولت   ت ی رضا 

   محل 

 انتظارات 
 عملکرد

 - 

5 Kim 2006 

شهروندان   ت ی رضا   گیری اندازه 
    خدمات عموم   ت ی ف ی از ک 

معیارهای  : کاربرد  ی قرارداد 
 سروکوال 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 شکایت 

6 Morgeson 
& Petrescu 

2011 

عمل   کسانی  ها آن همه    ا ی آ 
عملکرد درك     کنند؟ بررس   م 

شهروندان و    ت ی شده، رضا
فدرال    ی ها آژانس ه  اعتماد ب

 متحده ایالات 

خدمات  
 مشتری 

 ها سایت وب 
 اطلاعات 
 انتظارات 

اعتماد به  
 دولت 
 شکایت 

7 Mokhlis & 
Mamat 

2011 

و    ی خدمات شهر   ت ی ف ی ک 
شهروندان در جنوب    ت ی رضا 

 لند ی تا 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 - 

8 Im & Lee 2011 

عملکرد بر   ت ی ر ی مد   ا ی آ 
  ر ی شهروندان تأث  ت ی رضا 

 ؟ گذارد م  
 -  عملکرد
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 .1جدول  ادامه  
 پسایند  پیشایند  عنوان  سال  نویسنده ردیف

9 Morgeson 2012 

  ت ی و رضا   تأیید عدم انتظارات،  
شهروندان از دولت فدرال  

و   ش ی : آزما متحده ایالات 
 گسترش مدل 

 انتظارات 
 عملکرد

 - 

10 Van Ryzin 2013 
 - انتظار   ه ی نظر     آزمون تجرب

 ی شهروند   ت ی رضا   تأیید عدم 

 انتظارات 
 عملکرد

 - 

11 Chatfield & 
AlAnazi 

2013 

 ت ی خدمات، رضا   ت ی ف ی ک 
با    ی شهروندان و وفادار 

 سرویس سلف ارائه    ی ها نه ی گز 
خدمات دولت    ر یی به تغ 

 ک ی الکترون 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 وفاداری 

12 Chatzoglou 
et al 

2014 

شهروندان   ت ی رضا   ی ر ی گ اندازه 
 کرد یبا استفاده از رو 

  « هلن مورد »پست   سروکوال: 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 - 

13 Oscar Nigro 
& Císaro 

2014 

شهروندان از   ت ی رضا     ن ی بش ی پ 
بر اساس ادراك      دولت محل 

   از اختلال جسمان 
 وفاداری  انتظارات 

14 Bente 2014 

شهروندان:    ت ی و رضا   ت ی قوم 
 ت ی ر ی در مورد مد   ی ا مطالعه 

   محل     دولت 

ابعاد کیفیت  
 خدمات 

 - 

15 Badri et al 2015 

خدمات، انتظارات،    ت ی ف ی ک 
سسات ؤ و اعتماد در م   ت ی رضا 

 ت ی رضا    : بررس   دولت 
   شهروندان ابوظب 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 
 انتظارات 

 اعتماد 

16 Wu & Jung 2016 

مشارکت    ن ی گمشده ب  وند ی پ 
و عملکرد   ت ی شهروندان، رضا 

از شهر و   ی : شواهد   عموم 
 سکوی شهرستان سانفرانس 

 مشارکت  عملکرد

17 Davoudpour 
& Rezapour 

2016 

  ن ی رابطه ب     مدل مفهوم 
اعتماد و    ، ی نهاد   ت ی شفاف 
شهروندان )مطالعه    ت ی رضا 
 (ران ی شهر تهران، ا   ی مورد 

 اعتماد  - 
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 .1جدول  ادامه  
 پسایند  پیشایند  عنوان  سال  نویسنده ردیف

18 Ma 2017 

  ت ی عملکرد و رضا  ت ی ر ی مد 
  ی شهروندان از دولت: شواهد 

 ن ی چ   های شهرداری از  
 -  عملکرد

19 Dahlström 
et al 

2018 

 کارکنان   ت ی ف ی ک   ، سپاری برون 
  ت ی و رضا   ک ی بوروکرات 

  شهروندان از خدمات عموم 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 - 

20 Yang 2018 

  لبه   دو   ر ی شمش   ک ی   ت ی شفاف   ا ی آ 
شهروندان از   ت ی در رضا 

است؟      خدمات عموم 
  ی ها از مراقبت   ی شواهد 
 ن ی چ     عموم     بهداشت 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 - 

21 White et al 2018 

بر    ای ه ی عدالت رو   ر ی تأث
  ی شهروندان از اجرا   ت ی رضا 

  الت ی قانون ا 

 -  فرایند 

22 Karagianni 
& Theriou 

2018 

خدمات در دولت    ت ی ف ی ک 
 ت ی آن بر رضا   ر ی و تأث    محل 

از بخش   ی شهروندان: مورد 
و ارتباطات واحد    ونقل حمل 

کاوالا در منطقه    ای منطقه 
 ونانی   ا، ی و تراک     شرق   ه ی مقدون 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 - 

23 Noda 2019 

شهروندان    ت ی انتظارات و رضا 
از عملکرد خدمات: 

    محل   ی ها از دولت   های  درس 
 در ژاپن

 انتظارات 
 عملکرد

 - 

24 Mizrahi et 
al 

2020 
دولت،      اجتماع   ت ی مسئول 
 و اعتماد شهروندان  ت ی رضا 

 اعتماد  - 

25 Pierre 
Celestin 

2020 

شهروندان در   ت ی رضا  ش ی آزما 
: تمرکز بر برنامه    دولت محل 
 2020  انداز چشم 

Umurenge  در رواندا 

 انتظارات 
 عملکرد

 مشارکت 
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 .1جدول  ادامه  
 پسایند  پیشایند  عنوان  سال  نویسنده ردیف

26 Xu & Zhu 2021 

  ر ی ثأ ت   سازوکار     ابی ارز 
مشارکت شهروندان بر  

 ک ی شهروندان در    ت ی رضا 
 شهر هوشمند 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 مشارکت 

27 Wu et al 2021 

از     ن ی شهروندان چ   ت ی رضا 
کووید  عملکرد دولت در طول 

19 
 -  عملکرد

28 
Gendel-

Guterman 
& Billig 

2021 

شهروندان از   ت ی رضا   ش ی افزا 
: کارکرد عوامل ی خدمات شهر 

 نامشهود 
 -  دسترس  

29 Wang et al 2021 

  ر ی و تأث  ک ی بوروکرات   ی ها تماس 
شهروندان با   ت ی ها بر رضا آن 

 ر ی : تأث  محل     دولت   ی ها سازمان 
 انتظارات 

 فرایند 
 انتظارات 

 - 

30 Reddick et 
al 

2022 

شهروندان از ارائه   ت ی رضا 
از     : آزمون   خدمات عموم 

 نی گز ی جا   ی ها ه ی نظر 

ابعاد کیفیت  
 خدمت 

 - 

31 
Wang & 

Fan 
2022 

  یید تأ و بسط مدل عدم     بررس 
مناطق    از   ی انتظار: شواهد 
 نی چ   روستای  

 -  انتظارات کل  

32 Ferdik et al 2022 

  کننده یین عوامل تع     بررس 
شهروندان از   ت ی رضا   شتر ی ب

 : نقش فشارس ی پل 

 فرایند 
 اطلاعات 
 ملموسات
خدمات  
 مشتری 

 - 

شود، پیشایندها و پسایندهای مختلفی برای رضایت شهروندان همچنان که مشاهده می 
شده  شده به همراه منبع ارائه پیشایندها و پسایندهای شناسایی   2وجود دارد. در جدول شماره  

 است. 
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 پیشایندها و پسایندهای رضایت شهروندان از خدمات عمومی. 2جدول  

 منبع  پیشایند/پسایند  ردیف

 ارائه خدمت   فرایند  1

Kim, 2006; Morgeson et al, 2011; Morgeson et al, 
2011; Mokhlis & Mamat, 2011; Chatfield & 
AlAnazi, 2013; Chatzoglou, 2014; Bente, 2014; 
Badri et al, 2015; Yang, 2018; White et al, 2018; 
Karagianni & Theriou, 2018; Wang et al, 2021; 
Reddick et al, 2022; Ferdik et al, 2022 

2 
در مورد   اطلاعات 

 خدمات 

Kim, 2006; Morgeson et al, 2011; Morgeson et al, 
2011; Mokhlis & Mamat, 2011; Chatfield & 
AlAnazi, 2013; Chatzoglou, 2014; Bente, 2014; 
Badri et al, 2015; Davoudpour & Rezapour, 2016; 
Yang, 2018; Karagianni & Theriou, 2018; Reddick 
et al, 2022; Ferdik et al, 2022 

3 
ملموسات )جنبه  

 لمس قابل فیزیک  و  
 شده( خدمات ارائه 

Kim, 2006; Morgeson et al, 2011; Mokhlis & 
Mamat, 2011; Chatfield & AlAnazi, 2013; 
Chatzoglou, 2014; Bente, 2014; Badri et al, 2015; 
Yang, 2018; Karagianni & Theriou, 2018; Reddick 
et al, 2022; Ferdik et al, 2022 

4 
خدمات مشتری  
 )خدمات حضوری( 

Kim, 2006; Morgeson et al, 2011; Morgeson et al, 
2011; Mokhlis & Mamat, 2011; Chatfield & 
AlAnazi, 2013; Chatzoglou, 2014; Bente, 2014; 
Badri et al, 2015; Dahlström et al, 2018; Yang, 
2018; Karagianni & Theriou, 2018; Reddick et al, 
2022; Ferdik et al, 2022 

5 
)خدمات    ها یت سا وب 

 غیرحضوری( 

Welch et al, 2005; Morgeson et al, 2011; Morgeson 
et al, 2011; Mokhlis & Mamat, 2011; Chatfield & 
AlAnazi, 2013; Chatzoglou, 2014; Bente, 2014; 
Badri et al, 2015; Yang, 2018; Karagianni & 
Theriou, 2018; Reddick et al, 2022; 

 Gendel-Guterman & Billig, 2021 دسترس  به خدمات  6

7 
 انتظارات کل  
 شهروندان 

Van Ryzin, 2004; Van Ryzin et al, 2005; Van 
Ryzin, 2006; Morgeson et al, 2011; Morgeson et al, 
2011; Morgeson, 2012; Van Ryzin, 2013; Nigro & 
Císaro, 2014; Badri et al, 2015; Noda, 2019; Pierre 
Celestin, 2020; Wang et al, 2021; Wang & Fan, 
2022 

 عملکرد خدمت  8
Van Ryzin, 2004; Van Ryzin et al, 2005; Van 
Ryzin, 2006; Im & Lee, 2012; Morgeson, 2012; 
Van Ryzin, 2013; Wu & Jung, 2016; Ma, 2017; 
Noda, 2019; Pierre Celestin, 2020; Wu et al, 2021 

 & Wu & Jung, 2016; Pierre Celestin, 2020; Xu مشارکت شهروندان  9
Zhu, 2021 
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 . 2جدول  ادامه  

 منبع  پیشایند/پسایند  ردیف

 به دولت   اعتماد  10
Van Ryzin et al, 2005; Welch et al, 2005; Morgeson 
et al, 2011; Badri et al, 2015; Davoudpour & 
Rezapour, 2016; Mizrahi et al, 2020 

 Chatfield & AlAnazi, 2013; Nigro & Císaro, 2014 وفاداری شهروندان  11

12 
از خدمت    شکایات 
 شده ارائه 

Van Ryzin et al, 2005; Kim, 2006; Morgeson et al, 
2011; Morgeson et al, 2011 

 گام ششم: کنترل کیفیت
یافته  پایایی  سنجش  استفاده برای  کوهن  کاپای  ضرایب  از  مرحله  این  در  است.  ها  شده 

تر باشد بیانگر + نزدیک 1+ است که هر چه به  1تا    - 1ای عددی بین  ضریب کاپای، اندازه 
اندازه وجود   است.  مستقیم  و  متناسب  به  توافق  نزدیک  توافق  نشان   - 1های  وجود  دهنده 

توان دهد. از طریق این ضریب می های نزدیک به صفر عدم توافق را نشان می وارون و اندازه 
اندازه  توافق دو  ارزیابی میزان  یا در دو مقطع زمانی( را  ابزار  یا دو  نفر  گیری )توسط دو 

های  ها در این روش، پژوهشگر به کدگذاری مقاله نمود. برای محاسبه پایایی کدگذاری 
 قبول و معتبری است.دست آمد که عدد قابل   به   0.73منتخب پرداخت و ضریب کاپا عدد  

 هاگام هفتم: ارائه یافته
جدول   نتایج  اساس  محرک 1بر  به ،  محققین  توسط  مختلفی  و های  مهم  عوامل  عنوان 

ترین حال، مهم شوند. بااینها در نظر گرفته می تأثیرگذار بر رضایت شهروندان از سازمان 
شده در مورد ارائه خدمت، اطلاعات ارائه   ندی فرا   اند از: پیشایندها بر اساس فراوانی عبارت 

مشتر  خدمات  حضور   ی خدمت،  غ   ها سایت وب (،  ی )خدمات  و ی رحضور ی)خدمات   )
مندند بدانند ها علاقه دارد و احتمالاً سازمان ی. همچنین، رضایت نتایج متفاوتی  انتظارات کل 

گیرد. کاهش( رضایت قرار می ) ها یا رفتارهای مختلف چگونه تحت تأثیر افزایش  برداشت 
اند ترین نتایج رضایت شهروندی در بخش دولتی بر اساس فراوانی عبارت دو مورد از مهم 

 از: اعتماد به دولت و شکایت از خدمت دریافتی.

از اطلاعات    ی عمدتاً مسئول ارائه نوع خاص   ی دولت  های از سازمان   ی ار ی. ارائه اطلاعات: بس 1
را بر    ی متفاوت   ار یبس   ی ها ت ی که مأمور   هایی سازمان   ر ی سا   ، وجود نی به عموم مردم هستند. باا 
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خود ارائه    فی وظا   ی بخش اصل   عنوان به اطلاعات را    د یمقررات( با   ی)مانند اجرا   دارندعهده 
که    ی سؤالات   ی برخ   ی بند رتبه   ی موضوع، درخواست از شهروندان برا   نی توجه به ا   ا دهند. ب 

اطلاعات سازمان    ی دسترس   ت یقابل   ا ی   ت یموقع بودن، شفاف به   ت، یفیبه سنجش کامل بودن، ک 
م   پردازند، ی م  پ   ت ی رضا   ی برا   ی محرک   تواند ی اغلب  در  که   یبرا   ت ی رضا   ی نیب شیباشد 

 .کند ی عمل م   خوبی به   ی دولت  های از سازمان   ی ار یبس 
فرآ2 اغلب، هم سازمان ند ی .    ن ی و همچن  ا ی مزا   دهنده ارائه   های و هم سازمان   ی نظارت   های : 

  ی برخ   ل یتکم   منظور به   خواهند ی خدمت رسان از شهروندان م   های از سازمان   ی اد ی تعداد ز 
درخواست    ا ی استانداردها    ت ی رعا   تأییدکننده که    ی اسناد   ل ی استاندارد مانند تکم   ی ندها ی فرآ 
  ت شفافی  سهولت،   سنجش   ها، سازمان   نی ا  ی ها در تماس باشند. برا با آن  ند، هست  ا ی مزا   ی برا 
 یها اغلب محرک   ند، ی فرآ   ک ی   ل یموقع بودن تکم به   ا ی   ی بازده   ا ی ها و  فرم   ی دسترس   قابلیت و  

 هستند.  ت ی مناسب رضا 
اکنون هر    ر، یدر طول دهه اخ   ک یدولت الکترون   اد ی ز   ار ی: با توجه به رشد بس تی سا . وب 3

دولت وب   ی متک   ی سازمان  مهم  ت ی سابه  بخش  که  است  با   ی خود  آن  مشترک  فصل  از 
  ت یشفاف   ، راهبری   سهولت   ها اکثر سازمان   ی و حت  ی ار یبس   یبرا   ن، ی بنابرا   ؛ شهروندان است 

شده توسط  ارائه   ی جستجو   ج ی بودن نتا   د یسرعت و مف  ا ی بودن اطلاعات و    د یاطلاعات، مف
 باشد.  ت ی رضا  ی برا   ی مهم   ی ها محرک   تواند ی م  ت ی سا وب   ک ی 

 مراجعات حضوری شهروندانامکان کاهش    ها ت ی سا وب   که درحالی :  ی . خدمات مشتر 4
برا  سازمان   ی ار یبس   ی را  مهم   حال، بااین  اند، کرده   فراهم   ها از  بخش  تجارب    ی هنوز  از 

با سازمان   ی ار یبس    شود؛ صورت حضوری حاصل می به   ی دولت  های از شهروندان در رابطه 
بازده   ی ا حرفه   ن، ی بنابرا  ادب،  نما   ا ی   ی بودن،  مشتر   ندگان ی دانش  تلفن    ی خدمات  مرکز 

 .شوندمی   ها از سازمان   ی ار یاز بس   ت ی رضا   جاد ی هستند که باعث ا   ی مهم   ی ها ی ژگ ی همچنان و 
انتظارات:  5 است،  .  ادراک  از  سخن  جا  انتظارات» هر  تلقی    «مدیریت  اساسی  موضوعی 

به شود می  ، حرکت به سمت سنجش رضایت شهروندان ازآنجاکه هدف غایی    دیگر بیان . 
های  سازمان از    ها آن بهبود رضایت خدمت گیرندگان است؛ فهم نیاز آنان و اینکه انتظارات  

 است  ها این سازمان مردم از خدمات   چیست، بخش مهمی از فرایند کاهش نارضایتی   دولتی 
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و همواره این احتمال وجود دارد که بخشی از نارضایتی خدمت گیرنده، به علت مدیریت 
 نکردن انتظارات وی باشد.

  ت یاز جمع   ی که با بخش بزرگ   هایی سازمان   ژه وی به   و   ها از سازمان   ی ار یبس   ی . اعتماد: برا 6
تأث   ک ی   ا ی کشور   هستند،  تماس  در  شهروندان   ت ی رضا   ر یمحل  اعتماد  م   - بر   تواندی که 

به    ا یو    ی اس یس   نظام به اعتماد    ی کل   زان یم   صورت به    - شود   سنجش  سازمان   ک یاعتماد 
 باشد.  ی مهم   ند ی برآ   ا ی   جه ینت  تواند می 

مشتر   که درحالی :  ت ی . شکا 7 به  نسبت  اغلب    ی بخش خصوص   ی ها شرکت   ان ی شهروندان 
به دولت شکا  م   کنند، ی م   ت ی کمتر  ا   ات ی شکا   زان یاما سنجش  اخ   ا ی آ   نکه ی و  در   راً یکاربر 
  ت ی نه و اگر داشته چگونه به شکا   ا ی داشته است    ی تشکای سازمان    ک ی مورد تجربه خود از  

م   ی دگ یاو رس  به   ی د یمف  لاعات اط   تواند ی شده است،    جه ینت   نی ا   ق، یطور دق را فراهم کند. 
شود و    ی کمتر   ات ی منجر به شکا   تواند ی م   ت ی کند که چگونه بهبود رضا   ح ی تصر   تواند ی م 
 . شود ی م   ات ی به شکا   ی دگ یرس   نه ی نوبه خود باعث کاهش هز به   امر   نی ا 

شناسایی  پیامدهای  و  پیشایندها  اساس  شکل  بر  مدل  رضایت به   4شده،  مدل  عنوان 
 شود. شهروندان از خدمات عمومی ارائه می 

 شهروندان از خدمات عمومی. مدل رضایت  4شکل  

 
 خدمات مشتری

 فرایند

 اطلاعات

رضایت  انتظارات کل 

 شهروندی

 اعتماد 

هاوب سایت شکایت  
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 گیریبحث و نتیجه 
این مقاله در مورد یک مفهوم است، مفهومی که بر اکثر جوانب زندگی انسان نفوذ و تأثیر  

ما در   یعنی: رضایت.  اما مهم ابتدایی دارد،  زندگی ترین  ازجمله کار،  ترین تجربیات  مان، 
مصرف   که  خدماتی  و  کالاها  هستند،  ما  معرف  که  تجربیاتی  زندگی،  محل  سلامت، 

که انسان از هر یک و یا تمام این جوانب  کنیم و ... به دنبال رضایت هستیم. هنگامی می 
هنگامی  و  است  خرسند  و  شاد  معمولاً  باشد،  راضی  آشفته،  زندگی  باشد،  ناراضی  که 

گزینه  دنبال  به  و  بااینناراحت  است.  دیگری  چنین روش    های  با  بررسی رضایت  وجود، 
می نگرانه کلی  از ای  رضایت  مورد  در  مقاله  این  عوض،  در  باشد.  بزرگ  کاری  تواند 

یعنی رضایت از دولت   - مجموعه خاصی از تجربیات زندگی هر انسان بر روی کره زمین
 نامند.یا آنچه برخی آن را رضایت شهروندی می است  

و  ان یرجوع، مشتر شهروندان، ارباب  ت ی رضا د ی ها با چرا دولت حال سؤال این است که 
به   شان نفعان ی ذ   گر ی د  بسنجند؟  خصوص   ی طورکل را  بخش  توج   صورت نی بد   ی در    ه ی قابل 

اما    ؛ سودآور هستند   ز یوفادار ن   ان ی هستند و مشتر   ی وفادار   ان ی مشتر   ، ی راض   ان ی است که مشتر 
  ی ذات   ی ها تفاوت   نی تر ی اساس از    ی ک ی ندارد.    ی شباهت  ی بخش خصوص   ی ها دولت به شرکت 

 تیاست: دولت در بازار آزاد فعال   نیچن  ی و بخش دولت  ی بخش خصوص   ی ها سازمان   میان 
ناراض   کند ی نم  شهروندان  د  توانند ی نم   ی و  دولت  دولت  ک ی  ا ی  ی گر ی به    ب یرق   ی سازمان 

  ر ییتغ   را نوشابه    ا ی برند شامپو    توانند ی بازار آزاد م   ک ی در    ان یکه مشتر چنان متوسل شوند، آن 
  ی خدمات   نه یدر زم   ی انحصار اجبار   ک ی   ی دولت  ی ها سازمان دولت و    گر، ی دهند. از طرف د 

  دهند ی ها ارائه م که آن ی  از خدمات   ی ار یدارند و بس   دهند، ی که در محدوده خودشان ارائه م 
در   «1ر ییموانع تغ »و با اتخاذ زبان اقتصاد بازار آزاد،  ل یدل  نی نه داوطلبانه. به هم   و  اند ی اجبار 

قدرت    دهد ی استدلال نشان م   نی است. ا   اد ی العاده ز دولت، فوق   ک ی از    ت ی صورت عدم رضا 
چرا دولت  نکه ی ا  ی برا  ل یدل ک ی عنوان به  تواند ی م  ر ییتغ  ی دولت و موانع بالا ی شبه انحصار 

  ی از بخش خصوص   شتر یب   ی دولت حت  دی شود و شا   ی شهروندان را بسنجد تلق  تی رضا   دی با 
 یبرا   ی گر ی د   د یمف  های از استدلال   ی ا مجموعه   ن، ی باشد. علاوه بر ا   ته کار داش   نی به ا   از ین 

 
1 Barriers to switching 
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عمل   نی که چرا ا   دهند ی م   ی محکم   دهی به ما ا  ها نی ا   درمجموع شده است و  عمل ارائه   نی ا 
 است.   ی ات یبلکه کاملاً ح   د، یمف  تنها نه 

شهروندی،  غالب  رضایت  حوزه  در  مدل  انتظار ترین   است   ت ی رضا تأیید  عدم   - مدل 

محرک   ی شهروند   ت ی رضا   ی ها مدل   اکثر   حال، نی باا   تی رضا   ت، ی رضا   ی ها شامل 
ها و رو، برای شناسایی محرک ایناز مدل واحد هستند.  ک یدر  ت ی رضا  ج ی و نتا  ی شهروند 

های روش فراترکیب، در گام بر اساس گام   . شد استفاده    ب ی از روش فراترک   نتایج رضایت 
مند منابع در پایگاه اطلاعاتی  اول سؤال پژوهش تدوین شد، در گام دوم به جستجوی نظام

شناسایی  منابع  سوم  گام  در  شد،  پرداخته  که  اسکوپوس  گرفت  قرار  پالایش  مورد  شده 
-و های چهارم و پنجم به تجزیه مقاله برای تحلیل انتخاب شد و سپس در گام   32درنهایت  

ها موردبررسی قرار گرفت و حلیل مقالات منتخب پرداخته شد، در گام ششم پایایی یافته ت 
 های پژوهش ارائه شد. در گام هفتم یافته 

چندگانه  پیشایندهای  پژوهش  نتایج  اساس  تأثیرگذار بر  شهروندی  رضایت  در  ای 
اند از: ترین پیشایندهای رضایت شهروندی بر اساس فراوانی عبارت حال، مهم اینهستند، با 

ارائه  اطلاعات  خدمت،  ارائه  )خدمات  فرایند  مشتری  خدمات  خدمت،  مورد  در  شده 
ها )خدمات غیرحضوری( و انتظارات کلی. همچنین، برای رضایت سایت حضوری(، وب 

به  ها عبارت ترین آن ای وجود دارد که مهم شهروندی پسایندهای چندگانه  اند از: اعتماد 
ای از  شده، مدل اولیه دولت و شکایت از خدمت. بر اساس پیشایندها و پیامدهای شناسایی 

 رضایت شهروندی از خدمات عمومی ارائه شد.
لازم به بیان است که تعیین پیشایندها و پسایندهای رضایت شهروندی فرآیندی کیفی  

های داخلی یک سازمان و است، فرآیندی که مستلزم مشارکت افرادی است که از فعالیت 
هستند  مطلع  آن  و خدمات  مصرف   فرآیندها  مشارکت  نیازمند  نیز  گاهی  در  و  کنندگان 

های کانونی و غیره است. این فرآیند در  های کیفی، گروه های پایان باز یا مصاحبه مصاحبه 
ها با یک روش که اگر تمام سازمان ها نیز تا حدودی متفاوت است. درحالی میان سازمان 

ها در رابطه  گونه نیست. سازمان تر خواهد بود، اما اینکار کنند، تعیین محرک قطعاً آسان 
شوند. با توجه  ف به مشتریان خود متصل می با انواع فرآیندها و خدمات، به چند روش مختل 

تأثیر می  بر آن  یا  و  واقعیات، عواملی که محرک رضایت هستند  این  گذارند در میان به 
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برنامه سازمان  و  برخی سازمان ها  در  و  متفاوت هستند  تفاوت ها  این  ها شدیدتر هستند. ها 
توان در یک دسته قرار داد و برای هایی که مأموریت مشترک یا مشابه دارند را می سازمان 

گرفتن  با در نظر    شود رو، به پژوهشگران آتی توصیه می ها یک مدل طراحی کرد. ازاینآن 
 این مهم، به طراحی مدل رضایت شهروندان از خدمات عمومی بپردازند.
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