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آگاهي يافتن كيفيت خدمات شهرداري، به عنوان يكي از مهمترين نهادهاي مديريت شهري- امري
اجتناب ناپذير است، اهميت اين امر، در شهرهاي كوچك ايران، به خاطر نظارت كمتر نسبت به

كلانشهرها، دوچندان ميباشد. هدف پژوهش حاضر تعيين ميزان ادراكات و انتظارات شهروندان شهر
رشت از كيفيت خدمات شهرداري ميباشد. اين پژوهش از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ ماهيت و روش

تحقيق توصيفي- تحليلي بوده و جهت گردآوري داده ها و اطلاعات از مطالعات كتابخانهاي- استادي و
ميداني بهره گيري شده است بدين منظور پرسشنامه متناسب با خدمات شهرداري طراحي گرديده و

بين يك نمونه 384 نفری كه با استفاده از مقياس تعيين حجم نمونه كوكران تعيين شده بود- به روش
نمونه گيري تصادفي ساده، توزيع گرديد. نتايج تحليل عاملي كيفيت خدمات در حالت تخمين استاندارد

نشان داد كه مدل اندازه گيري كيفيت خدمات مناسب و كليه اعداد و پارامترهاي مدل معنادار است.
همچنين، بين ادراكات و انتظارات شهروندان در تمامي ابعاد كيفيت خدمات شهرداري تفاوت معناداري

وجود دارد لذا شهرداري رشت نتوانسته است رضايت شهروندان را در زمينه كيفيت خدمات تأمين
نمايد. نتایج حاصل از پرسشنامه و یافته های اسنادی گویای این مهم است كه خدمات شهری در سالهای

اخیر از کیفیت مطلوبتری برخوردار گشته نظیر جمع آوری زباله و رفت و روب و اجرای فضای سبز،
ایجاد فضاهای مکث محلی ای، نقاشی دیواری، المان های شهری و ... که موجب رضایتمندی نسبی
شهروندان شده است ولی خدمات در بخش فرهنگی و گردشگری و ساماندهی دستفروشان در حد
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