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 اصلی اهداف از یكی شهر، اداره در هاآن مشاركت و شهروندان یترضا تامین
 را شهرداری با آنان تعامل ،مردم نارضایتی چون. است جومشاركت هاینظام

 همین به .دارد پی در را محیطی ناپایداری و ساخته غیرممكن حتی و مشكل
 لعوام تا است داشته نظر در تحلیلی و توصیفی روش با تحقیق این دلیل،
 شهر 9 منطقه شهرداری توسط شده ارائه خدمات از مندیرضایت بر موثر

 نمونه حجم نمونه، تعیین متداول هایروش اساس بر .نماید تعیین را مشهد
 این نیاز مورد های داده. است شده گرفته نظر در نفر 200 مطالعه مورد

 گردآوری ،دبو شده تعیین آن كارآیی و روایی كه پرسشنامه طریق از بررسی،
 برداریبهره متغیره چند رگرسیون و همبستگی ضریب از تحلیل برای و شده

 تمام بین از كه داد نشان متغیره چند رگرسیون نتایج. است آمده عمل به
 با ارتباط میزان منطقه، در اقامت مدت اند،شده معادله وارد كه متغیرهایی
 و اصلی خیابان تا سكونت محل فاصله منطقه، به ورود هنگام سن شهرداری،

 ازرضایتمندی  بر را تاتیر ینتر  بیش و بوده معنادار مستقیم، تبلیغات دریافت
 برای شهرداری محیطی هایفعالیت در نتیجه و اند داشته شده ارائه خدمات
 بنابراین،. است بوده مناسب مشهد شهر در محیطیزیست یپایدار سنجش

 توسعه را ها الیتفع گونه این ،مردمدی رضایتمن تامین ضمن باید مسئولان
 دهند.

 کليدي هايواژه
 .مشهد9منطقه  مشاركت، شهرداری، شده، ارائه خدمات ،رضایتمندی 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

The provision of citizens’ satisfaction as well as their 

participation in urban management is one the main goals of 

participatory systems as people’s dissatisfaction makes the 

interaction of people with the municipality difficult, or even 

impossible. For this reason, the present study aimed to 

determine influential factors on people’s satisfaction of the 

services offered by Mashhad municipality_ district 9_ 

employing a descriptive-analytical methodology. The data 

required in this study were collected through a developed 

questionnaire which was checked for its validity and 

reliability and was later administered among 200 

participants. Correlation coefficient and multiple regressions 

were then conducted to analyze the data collected. The 

results showed that, among the factors, settlement duration, 

the degree of connection with municipality, age when 

entered the district, distance from house to the main street, 

and receiving direct advertisement had a significantly 

meaningful relationship with people’s satisfaction of the 

services provided by the municipality. The findings also 

revealed that municipal environmental activities in Mashhad 

was appropriate for sustainable environmental assessment. 

Thus, this study suggests that the authorities should not only 

ensure citizens’ satisfaction but also develop municipal 

services. 
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Satisfaction, Provided Services, Municipality, Participation, 
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 چکيده
 
Abstract  
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 همقدم
 به توجه با و دارند عهده بر كه مسئولیتی به بنا هاشهرداری

 و آثار مردم، بین در اجتماعی رضایت عدم كه مهم نكته این
 پایداری واقع، در و دارد پی در جبرانی قابل غیر پیامدهای

 نتیجه در و رضایت میزان با مستقیم طور به شهرها زیستی
 همت و تلاش یتمام ،است مربوط ها آن مشاركت سطح
 آسایش و رفاه حداكثر تا ،اندنهاده اخلاص طبق در را خود

 هاآنرضایتمندی  طریق این از و نموده تامین را شهروندان
 ابزارهای از یكی ،عملكرد ارزیابی اصولاً .آورند دست به را

 و هاراتژیاست اهداف، تحقق جهت مدیریت اصلی و اساسی
 عمومی هایسازمان در .دباش می سازمان هایریزیبرنامه
 و عملكرد ارزیابی نظام قراراست و طراحی ها،شهرداری نظیر

 ایاست ر در مدیران صحیح هدایت به منجر تواندمی كنترل
 گوییپاسخ و هافعالیت بخشیاثر و كارایی اهداف، تحقق

 هدف این تامین راستاء در .گردد شهروندان به نسبت مطلوب
 ای گسترده هایفعالیت و داماتاق مشهد، شهرداری مهم،

 رفاه و ارائه را خدمات بالاترین تا است رسانده انجام به را
 میدانی یها بررسی اما .نماید سازیزمینه را شهروندان كامل
 از مردمرضایتمندی  میزان كه دهدمی نشان شده انجام

 ایرابطه به توجه با چه اگر .باشد مین انتظار حد در شهرداری
 اعطاء عوارض، اخذ با ارتباط در شهروندان با داریشهر كه

 نارضایتی این از سطحی دارد، ... و ساختمانی مجوزهای
 كه هنگامی آن، صعود به رو روند اما كند؛می جلوه طبیعی
 ،است كرده پیدا یتر  بیش وسعت و دامنه شده ارائه خدمات
 دنآور دست به دلیل، همین به .رسدمی نظر به كنندهنگران
 به را نارضایتی میزان ندنتوا می كه هایی مولفه و عوامل
 تر  بیش تعامل ورضایتمندی  و داده كاهش ممكن حداقل
 همین به .رسدمی نظر به ضروری نماید، فراهم را مردم
 .است رسیده انجام به حاضر تحقیق جهت

  

 قتحقي پيشينه
 هادار و مدیریت چگونگی به مربوط مطالعات كه آن وجود با

 دیرینه ایسابقه مطلوب خدمات تامین خصوص به شهرها
         رضایت میزان سنجش به مربوط مطالعات اما دارد،

 است شده آغاز 1970 دهه از خدمات كنندگان دریافت
(Wirtz & Mattila, 2001: 181.) 
 میزان تعیین برای متعددی مطالعات تنها نه بعد، به دوره این از  

 مختلفی علمی های فرمول و هامدل بلكه د،ش آغازرضایتمندی 
 این جمله از .گرفت قرار فادهاست مورد عمل در و شده معرفی

 Berry)كرد اشاره همكاران و بری مطالعه به توانمی تحقیقات

& et al., 1988: 12.)  

 دادند، نشان خود از را مناسبی كارآیی چه اگر ها روش این
 اساسی نقش هاآن سعهتو و تكمیل در بعدی تحقیقات اما

  (.Asubonteng & et al., 1996: 421)داشتند
 حوزه، این با مرتبط تحقیقات آخرین در مثال، عنوان به

 هایمدل ترینمتداول از برخی ،(1387) شكاری و رضایی
 یعنی جهان سطح در مشتری رضایت میزان سنجش به مربوط

 رضایت شاخص مدل ،(ECSI) اروپا مشتری رضایت شاخص
 و كریستنس مشتری رضایت مدل و (ACSI) آمریكا مشتری

 قرار فادهاست مورد ایران در و كرده معرفی را مارتنسن
 این واقع، در .(Rezai & Shekari, 2007: 525)دادند
 ریزانبرنامه و مدیران اختیار در را یتر  بیش امكانات ها،مدل
 ادارات و هاسازمان تعامل وضعیت تعیین به نسبت تا داد قرار
 از حاصل هاییافته آمدن دست به با .نمایند اقدام مردم با خود
 كیفیت ارزیابی كه كردند پیدا ایمان مدیران ها،روش این

 ءارتقا هایبرنامه تدوین در اساسی هایگام جمله از خدمات
  .(Lim & Tang, 2000: 291)شودمی محسوب كیفیت

 شد اعلامكانادا،  بارد سویتریدر شركت ای مطالعه در چنین هم
 سنجش مهم معیارهای از یكیرضایتمندی  میزان سنجش كه

  (.Treasuy Board, 2001: 29) است سازمانی عملكرد

 كردند اعلام خود مطالعات در نیز (1385) رودباری و كبریایی
 مراجعان،رضایتمندی  میزان و سازمان عملكرد تعیین با كه
 یا و حذف برای را مناسبی هایراهبرد و هاراتژیاست توان می

 اتخاذ شده، ارائه خدمات و انتظارات بین شكاف كاهش لااقل
  .(Kebreyaei and Roudbari, 2005: 31) نمود

 رویكرد این كه داد نشان همكاران و دیس كاری مطالعات
 را كنندگان دریافتتر  بیش رضایت خدمات، اثربخشی ضمن

       .(Karydis & et al., 2001: 409)داشت خواهد پی در
 دانشگاه (2002) میدانی تحقیقات مركز ا،استر همین در
رضایتمندی  میزان سنجش برای را ایمطالعه اوهایو، ایالتی

 چون متغیرهایی اساس بر شده ارائه خدمات از شهروندان
 وضعیت پوست، رنگ خانوار، درآمد تحصیلات، سن، جنسیت،

 روند، این ادامه در .ردآو در اجرا مرحله به تاهل و شغلی
 انجام به جهان سطح در ارتباط همین در ایگسترده مطالعات

  .(Saberifar, 2014: 132)رسید
 حداكثری رضایت تامین به مربوط مطالعات كه آن وجود با

 حدت و شدت با ... و تجاری خدماتی، هایسازمان در مشتریان
 ینتر  بیش هك نهادی عنوان به هاشهرداری دارد، ادامه خاصی
 از یتر بیش مهریبی با اغلب و داشته شهروندان با را ارتباط
 این در باشند، می مواجه حاكمیتی نهادهای حتی و مردم سوی
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 كه است حالی در این .اند داشتهن رنگی پر حضور مطالعات
 است آن نشانگر آدامز، و ریچارد توسط شده انجام تحقیقات

 ارائه آنان به كیفی خدمات شهروندان دیدگاه از كه
  (.Richard & Adams, 2006: 537)شود نمی
 بیان خود تحقیق در موسوی و نیاحكمت ارتباط، همین در

 قشر یا شهروندان اكثریت اجتماعی رضایت عدم» كه كردند
 و است خطرناك اجتماعی نظم هر برای ها،آن از توجهی قابل
 هایجارینابهن از بسیاری منشاء تواندمی روند این حتی

  .(Hekmatnia & Mousavi, 2008: 2)«گردد اجتماعی

 اغلب در كه است شده اعلام نیز فرصابری مطالعات در
 با نوعی به اجتماعی، هایتنش و هاشورش بروز» موارد،

« است مربوط آن، به وابسته نهادهای یا و هاشهرداری عملكرد
(Saberifar, 2010: 69).  

 عنوان با ایمطالعه در ،(2011) همكاران و پوربرك 
 رضایت میزان سنجش پایه بر هاشهرداری عملكرد ارزیابی»

رضایتمندی  میزان مقایسه به نسبت ،«شهری خدمات از مردم
 تهران شهر مناطق از محله سه در شهرداری خدمات از مردم
 همین نیز مشهد شهر در شده انجام مطالعات اند،نموده اقدام
 .(Saberifar, 2014: 137)است داده قرار تایید دمور را هایافته
 باشندمی مرتبط موضوع این با نوعی به كه تحقیقاتی سایر 

 ؛(2010) خدایی و رفیعیان ؛(2010) همكاران و رفیعیان از عبارتند
  .(2011) همكاران و زادگانعباس و (2011) همكاران و شایان
 مردمتمندی رضای وضعیت بالای جایگاه و اهمیت وجود با

 پایداری بخش در خصوص به شده ارائه تسهیلات و خدمات از
 و عوامل توانند می كه ییها بررسی و مطالعات محیطی، زیست
 بسیار نماید، معین را شهروندان رضایت كنندهتامین هایمولفه
 توسعه نوین اندیشه در كه است حالی در این .باشد می اندك
 ر نظ مد توسعه محیطی زیست بعد با پیوند در چیز همه پایدار،

 این دلیل، همین به .(Saberifar, 2014: 132)گیرد می قرار
 انجام به (9 منطقه) مشهد شهرداری مناطق از یكی در مطالعه
 ارائه خدمات از شهروندان آیا كه نماید مشخص تا است رسیده

 و دارند رضایت محیطیزیست پایداری بعد در خصوص به شده
 بهبود در هاییمولفه و عوامل چه نیست، چنین اگر و خیر؟ یا

 .باشندمی نقش ذی شهروندانرضایتمندی 
 

 نظری مبانی
 مشتریانرضایتمندی  میزان سنجش كشورها، اكثر در امروزه
 خدمات ارائه كیفیت یابیارزش و سنجش هایراه از یكی
 متقاضی با سیستم سازگاری نوعی ،، زیرا رضایتمندیباشد می

 شهر، در شهروندان و سازمان در مشتری و داده نشان را تخدما

 نتیجه در و شده هماهنگ آن با و دیده خود خدمت در را سیستم
 بقای و پایداری فعال، مشاركت داشت. دنخواه فعال مشاركتی

 كه خدماتی صنایع در كند.می سازی زمینه را هاییسیستم چنین
 ،است مشتری با تعامل و ارتباط برقراری مستلزم خدمات ارائه

 آنان تجربه و رویارویی چگونگی بر مبتنی مشتریان كلی رضایت
 قابل منابع ها،شركت كه نیست تعجب جای لذا. است سازمان از

 مشتری رضایت مدیریت و گیری اندازه صرف را توجهی
 رضایت، میزان كه چرا .(Law, 2004: 547) كنند می

 و دهدمی قرار مدیران راختیا در عینه به را عملكرد وضعیت
 جهت مدیریت اصلی و اساسی ابزارهای از یكی عملكرد، ارزیابی
 .باشد می سازمان هایریزیبرنامه و هاراتژیاست اهداف، تحقق

 رسیدن با كه كنندمی تعریف هیجانی حالتی رارضایتمندی  
 كیفی مفهوم این ارتباط ترین بیش .شودمی پدیدار هدف، یک به
 كه است این نگرش مفهوم فراگیرترین. است نگرش مفهوم با

 منفی یا مثبت واكنش به است ثابت بیش و كم تمایلی نگرش
 .(Brono, 1995: 313)اشیاء یا هاآدم از خاص هاییرده به

 جوهره ،است پژوهش این نظر مورد كه نگرش از تعریف این
 دست به  میهنگا رضایت یعنی. است رضایت مفهوم بنیادین

 موضوع یک به نسبت افراد پاسخ یا واكنش نگرش، كه دآیمی
 پدید تفاهم و همكاری از جویّ صورت این در .باشد مثبت
  آمد. خواهد

 دیدگاه پرتو در و اشاره مورد تفاهم به دستیابی برای
 امور مدیریت كه هاییسازمان است لازم ،خوب حكمرانی

 مدارقانون و گوپاسخ شفاف، دارند، عهده بر را جامعه  میعمو
 این توانند می كه تحقیقاتی اما (.Taylor, 2000: 37)باشند
 با ارتباط در خصوص به دهد، قرار توجه مورد دقت به را مهم

 در گرفته صورت هایفعالیت ویژه، طور به و هاشهرداری
 درآمده اجرا مرحله به تر كم محیطی،زیست پایداری با رابطه
 كه دارند اعتقاد پژوهشگران باغل كه است حالی در این. است
 شدت به را نهادها گونه این اثربخشی رضایت، میزان افت

 كه مواردی اندك (.Makover, 2003: 75)آوردمی یایین
 بعدی تک معیارهای» اغلب اند،داده نشان توجه مسئله این به
 را« شناسی جامعه و شناختیروان رویكردهای خصوص به و

 های سال در اما ،(Van poll, 1997: 23)اندداده قرار ر نظ مد
 شده برخوردار ایویژه جایگاه از محیطی ابعاد» به توجه اخیر
 تاكید مورد مجموعه پایداری بر مهم این تاثیرگذاری و است
 وجود، این با (.Carp, 1982: 295)«است گرفته قرار

رضایتمندی  به مربوط مباحث در را رویكردها همه كه تحقیقی
 است حالی در این. است نرسیده انجام به دهد، قرار جهتو مورد

 شهرها كلان خصوص به شهرها امور اداره حاضر، حال در كه
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 كشور سیاسی بدنه بر را خود بالا جمعیتی تمركزهای با كه
 محیطی ناپایداری اصلی هایمصداق جمله از و اندنموده تحمیل

 كه طوری به .رسدمی نظر به غامض و پیچیده شوند،می تلقی
 آگاهی و تكنولوژی رشد با»جمعیتی تزاحم و تراكم بر علاوه

 خصوص به شهری مسائل ،هاآن توقع سطح و شهروندان
 شده تردشوار هاآن حل و ترغامض نیز زیست محیط نابودی

 و مشاركت شرایط، این در .(Kian, 1965: 72)«است
 تلقی طیمحی پایداری اصول ترینبنیادی از كه مردم همراهی

 چنان اساس، این بر .كندمی پیدا یتر  بیش ضرورت گردد،می
 هایهاستخو و نیازها نتوانند شهر اداره متولی نهادهای چه

 توانندنمی تنها نه» نمایند، تامین را شهروندان معنوی و مادی
 دیگری متعدد مشكلات بلكه آورند، دست به را هاآن مشاركت

 به .(Kazemi, 2001: 227)«خواهندكرد سازی زمینه را
 نهاد یک عنوان به شهرداری كه است شده عنوان دلیل، همین

 خصوص به را مشتریانرضایتمندی  حداكثر دارد سعی عمومی
 اساساً كه چرا كند؛ تامین محیطی زیست پایداری بخش در
 انجام به سازمان هر در كه عملكردهایی همه نهایی هدف»

  «است شهروندانرضایتمندی  و سازمان بین ارتباط رسد،می
(Moaydfar & Zehany, 2006: 137).  

 ارتباطرضایتمندی  و مشاركت میزان میان آن، بر علاوه
 همكاران و رضادوست مثال، عنوان به. است برقرار معناداری

 شهری خدمات از رضایت متغیرهای ارتباط» كه اندكرده اعلام
 «باشد می نادارمع شهروندان، اجتماعی مشاركت متغیر با
(Rezadost & et al., 2010: 97). مدیران منظور، این به 

 شهروندانرضایتمندی  ابتدا كه نمایند عمل نحوی به باید شهری
 و مشاركت برای را بعدی های گام ،گاه آن و كرده تامین را

 (.Akbar & Parvez, 2009: 25) بردارند مردم همراهی

 خدمات وقتی» كه بدانیم باید هدف، این به دستیابی برای
 حادث نارضایتی نباشد، مشتری انتظارات سنگ هم شده ارائه
 ناراضی افراد و (Vigript & Chan, 2007: 202)«شودمی
 و هاآن بین شكاف بلكه داشت، دننخواه مشاركتی تنها نه

 تواندمی رضایت» اساساً .شودمی تر  بیش روز به روز مسئولان
 «باشد تاثیرگذار اعتماد چنینهم و شكایت میزان بر
(Kavoussi and Saghaei, 2007: 411). ،اگر بنابراین 

 كند، پیدا افزایش شهر امور اداره و خدمات ارائه از نارضایتی
 مشكل حداقل ممكن، غیر نگوییم اگر شهر دهیسامان و مدیریت

 نهاد یک عنوان به شهرداری كه چرا .بود خواهد بر هزینه و
 قابل حد در كه بپردازد نقش یایفا به تواندمی نیزما اجتماعی

 فضای یک از و شود وارد سازی اعتماد فرایند در قبولی
 توان، ینتر  بیش صورت، این غیر در باشد. برخوردار آمیزی اعتماد
 و داشته مصروف اعتمادی بی فضای در را خود سرمایه و زمان

 از را خود یعموم مقبولیت و اجتماعی حمایت اجتماعی، اعتبار
 مختلف، كشورهای و افراد شرایط به توجه با .داد خواهد دست

 ناقص و مطلوب خدمات با ارتباط در را ایگسترده طیف» توانمی
 ناحیه عنوان تحت ایمحدوده نیز دو این بین در كه نمود تعریف
 .(Valarie & et al., 1996: 195)آیدمی وجود به «تحمل

 دریافت شرایط چنانچه موارد از بسیاری در واقع، در 
 ساززمینه عوامل و گرفته قرار توجه مورد خوبی به كنندگان

 از سطحی گردد، لحاظ خدمات ارائه در هاآنرضایتمندی 
 به) اعتماد برای شرایط و شد خواهد تامینرضایتمندی 

 زمانی و گرددمی فراهم شهرها امور اداره متولی هایسازمان
 افراد همراهی و مشاركت تنها نه آید، تدس به اعتماد این كه

 دید با خدمات، كنندگان دریافت بلكه شد، خواهد تر  بیش
 های سازمان توسط آمده فراهم تسیهلات و امكانات به تری مثبت

  .(Enrique & Blesa, 2003: 588) نگرند می رسانخدمات

 و هافعالیت وجود با شهرها از برخی در وجود، این با
 رسیده انجام به خدمات و امكانات تامین برای كه هایی تلاش
 همین به .ندارد قرار مطلوبی حد دررضایتمندی  سطح ،است
 و ارتباط این در تحقیق و بررسی كه رسدمی نظر به دلیل،

 میزان تواندمی كه هاییمولفه و عوامل نمودن مشخص
 بر مترتب پیامدهای و داده افزایش را شهروندانرضایتمندی 

 این ا،است ر همین در. است ضروری آورد، همراه به را آن
 منطقه) مشهد شهرداری گانهسیزده مناطق از یكی در تحقیق

 آن به تحقیق مورد مكان انتخاب. است رسیده انجام به (9
 شهرداری بعد، به 1386 سال از كه بود پذیرتوجیه جهت
 و اقدامات خاص، طور به شهرداری 9 منطقه و كل در مشهد
 موجود هایمسیل بهسازی با ارتباط در را موثری هایفعالیت

 حواشی آسفالت شده، رها اراضی تنظیف و بهسازی منطقه، در
 هایزمینه و عوامل شمار در كه را ... و بلاتكیف اراضی
 دستور در گیرند،می قرار محیطی زیست پایداری كننده تامین

 این كه رسیدمی نظر به دلیل، همین به .بود داده قرار كار
 افزایش را منطقه دررضایتمندی  میزان باشد، توانسته اقدامات

 شده انجام اقدامات آیا كه شد مطرح سوال این نتیجه در .دهد
 است توانسته ،آن با مرتبط هایزمینه سایر و ارتباط این در

 نتایج خیر؟ یا و آورد فراهم را مردم تر  بیشرضایتمندی 
 گسترده طیف كلی طور به كه بود آن انگربی اولیه هایپیمایش

 از گسترده رفاهی و خدماتی های فعالیت انجام وجود با افراد از
 به .ندارند چندانی رضایت منطقه این در شهرداری خدمات
 و عوامل تعیین و تردقیق یها بررسی انجام دلیل، همین
 ینا در كه نمود پیدا ضرورت ارتباط، این در گذاراثر های مولفه

 .است گرفته قرار توجه مورد مهم این از بخشی مطالعه
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 روش تحقیق

 و است گرفته انجام تحلیلی -توصیفی شیوه به مطالعه این
 در نیز متغیرها كنترل نظر از .كندمی دنبال را كاربردی اهداف
 تحلیل مبحث در .شودمی بندیطبقه میدانی تحقیقات گروه

 تحلیل برای متغیره، چند رگرسیون و همبستگی ضریب از نیز
 روش ورضایتمندی  مبحث هایفرضیه آزمون و متغیرها روابط
 و گرفته صورت هایفعالیت ارتباط برای تاییدی عاملی تحلیل

 .است شده فادهاست محیطیزیست پایداری
 

 مطالعه مورد محدوده

 باشد می مشهد شهرداری 9 منطقه تحقیق این جغرافیایی حوزه
 است نفر 253210 با برابر جمعیتی دارای منطقه این(. 1نقشه)

 باشند می ساكن هكتار 1645 حدود مساحتی در در كه
(Mashhad Municipality, 2014: 23) .هایسال در 

 خصوص به شهرداری توسط متعددی خدمات و اقدامات اخیر،
 و مراقبت ،(منطقه در موجود هایمسیل) بهسازی حوزه در

 و وضعیت بهداشتی ارتقاء شده، اره اراضی از داری  نگه
كه از عوامل اصلی پایداری زیست محیطی ...  و محیطی زیست

 این دلیل، همین است. به رسیده انجام شوند، بهمحسوب می
رضایتمندی  اقدامات، این انجام با كه است شده مطرح فرض
است.  شده تامین مناسبی حد و در نتیجه مشاركت آنان تا مردم

شاخصی برای  عنوان بهها توان از این فعالیتآن، آیا میعلاوه بر 
برداری نمود و سنجش سطح پایداری زیست محیطی شهر بهره

 یا خیر؟

 صورت به گیرینمونه دقیق، نتایج آوردن دست به برای 
 164 مجموع در) نمونه یک هكتار ده هر از و شده انجام فضایی

 در نتایج، دقت نبرد بالاتر است. برای شده انتخاب( مورد
 دلیل، همین به و شده تر  بیش هانمونه تعداد ،تر كمپرترا مناطق
 است. برای آمده دست به مورد 200 قریب به نهایی نمونه حجم

 این و است شده استفاده پرسشنامه از اطلاعات گردآوری
 اعتبار تعیین عرصه، این متخصصان نظر به توجه با پرسشنامه

 میزان كرونباخ، آلفای روش به درونی ایداریپ محاسبه با و شده
 دست به 87/0 حد در مختلف هایبخش برای آن متوسط روایی
 .است آمده

 
 مشهد شهر در ،9 منطقه شهرداری موقعیت .1 شکل

 عملكرد سنجشِ و بررسی كه است یادآوری به لازم
 ذهنی و عینی منظرِ دو از خدمات ارایه نحوه و هاشهرداری

 شهری خدمات ارایه كیفیت عینی، منظر از. است بررسی قابل
 صورت بیرونی انداردهایاست به نسبت هاآن سنجش پایه بر

 رضایت میزان و مردم احساس ذهنی، منظر در اما .گیردمی

 عملكرد كیفیت» كننده تعیین شهری، خدمات از آنان
 به و ذهنی رویكرد مختلف مزایای دلیل به. است «شهرداری
 امكان واسطهبی شكل به شیوه این در كه ینا خصوص
 توسط شده ارائه خدمات از كنندگان فادهاست ذهنیت سنجش

 برداریبهره رویكرد این از بررسی این در دارد، وجود شهرداری
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 ذهنی منظر بر اصلی تاكید كه آنجا از حال، هر به. است شده
 نیعی بخش به ورود از مختلف، هایمحدودیت دلیل به و بوده

 مهم این بعدی، تحقیقات در است امیدوار ؛است شده خودداری
 .گیرد قرار بررسی و توجه مورد نیز
: گردید مطرح صورت این به اصلی فرضیه تحقیق، این در 

 ارتباط در 9 منطقه شهرداری توسط شده ارائه خدمات از مردم
 عنوان به محیط، نظافت و بهداشتی وضعیت ارتقاء و بهسازی با

 این و دارند رضایت محیطیزیست پایداری اصلی هایشاخص
 پایداری سنجش برای مناسبی قابلیت ،هافعالیت از نوع

 چنین اگر كه بود آن هدف .دارند مشهد شهر محیطیزیست
 برای اثرگذار هایمولفه و عوامل ،است نشده تامین رضایتی

 طریق این از تا شود تعیین مردم حداكثری رضایت تامین
 به .آیدفراهم بیشتر نیز شهری محیطیزیست پایداری نامكا

 بحث ادامه در كه شد مطرح دیگری فرضیات منظور، همین
 خواهد قرار آزمون مورد و شده معرفی تردقیق صورت به

 .گرفت
 

 هاداده تجزیه و تحليل
 شده، گردآوری های داده روی بر گرفته انجام یها بررسی
 زن درصد 27 و مرد گویان اسخپ از درصد 73 كه دهدمی نشان
 و تصویری هایرسانه از گویان پاسخ از درصد 81 .اندبوده

 هارسانه این به توجهی بقیه و اندنموده فادهاست انیاست گفتاری
 تصویری هایرسانه درصد 11اخیر هایگروه بین در .اند داشتهن
 و ملی سطح در نوشتاری هایرسانه درصد 4 ملی، شنیداری و
 5/35 .اند داشته توجه فراملی هایرسانه سایر به صددر 1

 درصد 5/64 و اداری هایشغل دارای گویان پاسخ از درصد
 ،گویان پاسخ از درصد 86 .اندبوده اداری غیر مشاغل دارای
 از درصد 5/51 .اندبوده روستا متولد درصد 14 و شهر متولد
 میزان ساسا بر) اجتماعی -اقتصادی پایگاه دارای گویان پاسخ

 و متوسط درصد 5/27 پایین، ...( و شغل سواد، سطح درآمد،
 سواد،بی گویان پاسخ از درصد1 به قریب .اندبوده بالا درصد 15
 درصد 23 دیپلم، از تر كم تحصیلات دارای درصد 47

 .(2)شكلاند داشته دیپلمفوق از بیش سوادی بقیه و دیپلم فوق
 ارائه خدمات از روندانشهرضایتمندی  میزان آزمون برای 
 از آیا كه بود گردیده مطرح سوال این شهرداری، توسط شده

 بندیجمع دارید؟ رضایت شهرداری توسط شده ارائه خدمات
 گویان پاسخ از درصد 72 از بیش كه است آن نشانگر هاپاسخ

 منفی، پاسخ از سطح این .اندداده منفی پاسخ سوال این به
 انجام در را شهرداری مردم، تاكثری كه است آن نشانگر
 درصد 5/16 .كنندنمی قلمداد موفق چندان محوله وظایف

 خود وظایف انجام در حدودی تا شهرداری كه داشتند اعتقاد
 ارائه روشنی پاسخ زمینه این در سایرین و است بوده موفق
 و حل كه داشتند اعتقاد گویان پاسخ درصد 5/80 .اندنكرده
 معتقد درصد 5 صرفاً و بوده شهرداری وظیفه مشكلات فصل
 موجود مشكلات رفع برای مردم حضور و مشاركت كه بودند

 نتایج تمام ارائه كه این به توجه با .دارد ضرورت منطقه در
 سعی ،باشد مین پذیرامكان توصیفی بخش در آمده دست به

 این در ضروری اطلاعات فرضیات، آزمون بخش در شودمی
 .دگرد ارائه ارتباط

 

 
 انتخابی نمونه سواد وضعیت .2 شکل

 

 خدمات از شهروندان ،رسدمی نظر به كه این به توجه با
 ادامه در ندارند، چندانی رضایت محیطی، بخش در شده ارائه

 تاكید موردرضایتمندی  بر گذاراثر عوامل به مربوط هایفرضیه
 مونآز مورد فرضیه این ابتدا منظور، همین به. است گرفته قرار
 از رضایت و اجتماعی -اقتصادی پایگاه بین كه گرفت قرار

 دارد وجود معناداری رابطه شهرداری توسط شده ارائه خدمات
 شده تنظیم و تهیه ،1جدول فرض، این آزمون برای .(3)شكل
 اقتصادی پایگاه بین ،75/0 داریمعنا سطح به توجه با .است

 معنادار رابطه شده انجام اقدامات ازرضایتمندی  و اجتماعی -
 توانمی نتیجه، این توجیه در. است نشده مشاهده آماری
 و اقتصادی نظر از بررسی مورد منطقه كه داشت عنوان

 شمار در منطقه این اگرچه .ندارد را لازم همگنی اجتماعی
 آن از هاییبخش و شده بندیطبقه مشهد شهر نوساز مناطق

 كوی به معروف باهنر محدوده) بالا درآمدی هایگروه به
 و ایحاشیه روستاهای از برخی پیوستن اما دارد، تعلق (اساتید
 است شده باعث (دره نه جمله از)ایحاشیه مناطق گیریشكل

 طبقات شمار در منطقه ساكنین از توجهی قابل درصد كه
 هاگروه این تنوع و شوند بندیطبقه پایین اقتصادی و اجتماعی

 تریدقیق مطالعات باید كه باشد می متضاد گاهاً و متفاوت نیز
 .برسد انجام به ارتباط این در
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 (Author, 2013انتخابی) نمونه اجتماعی پایگاه وضعیت .3 شکل

 شهرداری از رضایت و اجتماعی و اقتصادی پایگاه بین رابطه .1 جدول
 جمع زیاد متوسط كم رضایت پایگاه

 39 5/37 5/35 2/44 پایین

 2/37 4/40 4/40 6/30 متوسط

 8/23 1/22 1/24 2/25 بالا

 100 100 100 100 جمع

 در اقامت مدت بین است شده سعی بعدی، بخش در
 هایرسانه از مندیبهره شغل، نوع مطالعه، مورد محدوده

 از رضایت میزان با شهرداری با اداری ارتباط میزان و انیاست
 ،2  جدول منظور این به .شود برقرار ارتباط شده، ارائه خدمات

 .است شده تهیه
 در اقامت مدت بین ،2جدول در شده ارائه آمار اساس بر

 آماری معنادار رابطه شده ارائه خدمات ازرضایتمندی  و منطقه
محدوده  به تازگی به كه افرادی تر  بیش رضایت .دارد وجود

 با ها آن ناآشنایی به تواند می اند، مورد بررسی وارد شده
 مقایسه مواردی در. باشد مرتبط منطقه اساسی مشكلات
 سكونت محل شرایط با موجود تسهیلات و امكانات

در  كه كردند یكه در ذهن داشته و تصور م یانتظارات ای و قبلی
 شد، خواهندبرخوردار  تری بهتر و مناسب طیمنطقه از شرا نیا

 تاس حالی در این .نماید توجیه را مسئله این حدی تا تواند می
 از افراد وقتی كه دهد می نشان تر دقیق یها بررسی كه

 میزان اند، شده وارد بررسی مورد محدوده به بهتر محلات
 .اند نموده عنوان را یتر  بیش نارضایتی

 آشنایی نا به تواندمی اند،شده وارد بررسی مورد محدوده
 مواردی در .باشد مرتبط منطقه اساسی مشكلات با ها آن

 سكونت محل شرایط با موجود تسهیلات و اناتامك مقایسه
 در كه كردندمی تصور و داشته ذهن در كه انتظاراتی یا و قبلی
 شد، خواهند برخوردار تریمناسب و بهتر شرایط از منطقه این
 است حالی در این .نماید توجیه را مسئله این حدی تا تواندمی
 از ادافر وقتی كه دهدمی نشان تردقیق یها بررسی كه

 میزان اند،شده وارد بررسی مورد محدوده به بهتر محلات
 .اندنموده عنوان را یتر  بیش نارضایتی

 در یتر كم اقامت مدت كه افرادی تر  بیشرضایتمندی 
 این متفاوت شغلی و تحصیلی وضعیت به ،اند داشته منطقه
 وقتی كه است حالی در این .باشد می مربوط نیز گویان پاسخ
رضایتمندی  نسبت كند،می پیدا افزایش اقامت هایالس تعداد

 بندیدسته یک در. است كاهشی تر،كوتاه هایاقامت مقابل در
 در میانی هایاقامت در رضایت میزان كه گفت توانمی كلی
 در و داده نشان افزایش بعد مرحله در و بوده متوسط حد

 این در یمتعدد دلایل البته كند.می میل پایین سوی به نهایت
 تربیش عمقی و موردی تحقیقات با بایستی كه دارد وجود بین
 به نسبت لزوم صورت در و برد پی آن عوامل و دلایل به

 نمود. اقدام مرتبط یهاپروژه و هاطرح اجرای

  
 

 مختلف هایمولفه اساس بر گویان پاسخرضایتمندی  وضعیت .2 جدول
 همبستگی زیاد رضایت متوسط رضایت كم رضایت  شرح

 اقامت مدت

2 30 34 35 02/0 

5-2 8/15 3/54 3/27 02/0 

10-6 15 60 9 02/0 

15-11 3/18 3/60 2/21 02/0 

16+ 4/31 2/52 4/17 02/0 

 شغل
 029/0 23 9/61 1/15 اداری

 029/0 7/17 3/55 25 اداری غیر

 شهرداری با ارتباط

 57/0 7/15 55 3/29 زیاد

 57/0 26 51 23 متوسط

 57/0 23 7/55 22 كم
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 از مندیبهره وضعیت بین ارتباط برای آماری محاسبات
 ارتباط كه است آن بیانگر كشوری و محلی هایرسانه

 شده ارائه خدمات ازرضایتمندی  و عامل این بین معناداری
 شغل نوع بین كه است حالی در این. است نداشته وجود
 توسط شده ارائه دماتخ ازرضایتمندی  و گویان پاسخ

 كه طوری به. است داشته وجود معناداری رابطه ها،شهرداری
 یتر  بیش مندیرضایت ،اند داشته اداری غیر شغل كه كسانی

 نتایج حال، عین در .كردندمی احساس اداری بخش شاغلین از
 شهرداری با ارتباط میزان بین كه دهدمی نشان آمده دست به
 معنادار رابطهرضایتمندی  میزان و (ختلفم امور برای مراجعه)

 .است نداشته وجود آماری
 خدمات ازرضایتمندی  بر متغیرها زمان هم تاثیر بررسی برای

 چندگانه رگرسیون تحلیل از هاآن تأثیر میزان تعیین و شده ارائه
 .است گردیده فادهاست گام به گام روش به

 بین از كه دهدمی نشان چندگانه رگرسیون تحلیل نتایج
 اقامت مدت متغیرهای اند،شده معادله وارد كه متغیرهایی تمام

 تا سكونت محل فاصله شهرداری، با ارتباط میزان منطقه، در
 به ورود هنگام سن و مستقیم تبلیغات دریافت اصلی، خیابان
 از گویان پاسخرضایتمندی  بر را تأثیر ینتر  بیش منطقه،
 ماندند. باقی معادله در و دنددا نشان شده ارائه خدمات

 متغیرهایتاثیر  و رگرسیونی ضرایب دهنده نشان ،3  جدول
 ضریب اطلاعات، این مطابق. است وابسته متغیر روی بر مستقل

 805/0 معادل شهرداری ازرضایتمندی  چندگانه همبستگی
 توانندمی مجموع در مذكور متغیر پنج اساس، این بر .باشد می
 مقایسه .كنند تبیین را افرادرضایتمندی  غییراتت از درصد 3/57

 منطقه در اقامت مدت كه دهدمی نشان رگرسیونی ضرایب
 .دارد وابسته متغیر تغییرات در را سهم ینتر  بیش

 های اصلیفعالیت این كه در این بررسی، تمامی  با توجه به

 اساس بر و نگرفته قرار توجه مورد شهرداری فرعی و
 در كه معمول هایفعالیت از بخشی تنها تشافیاك های مصاحبه

 قرار ارزیابی دمور دارند، نقش محیطی زیست پایداری تامین
 هافعالیت این اساسا آیا كه شود مشخص بایستی اند،گرفته

 یا گیرند قرار پذیرش مورد پایداری شاخص عنوان به توانند می
 شده، دارداناست عاملی بارهای از سوال، این به پاسخ برای ؟خیر

 (.4 )جدولاست شده فادهاست  و t مقدار اندارد،است انحراف
 

  در چندگانه رگرسیون تحلیل نتایج .3 جدول

 شهروندانرضایتمندی  میزان

 بتا ضريب شرح
 سطح

 ريداامعن

 000/0 52/2 ثابت ضريب

 03/0 463/0 مستقيم تبليغات دريافت

 02/0 -52/0 منطقه در اقامت مدت

 048/0 31/0 منطقه به رودو هنگام سن

 000/0 -43/0 شهرداري با ارتباط ميزان

 002/0 51/0 اصلي خيابان تا سكونت محل فاصله

 

 بارهای مقادیر شود،می مشاهده 4 جدول در كه طورهمان
 با آن معناداری سطح و هاسازه از یک هر نشانگرهای عاملی
 قرار خود ایج در دوم مرتبه عاملی تحلیل در t مقدار به توجه
 لذا و بوده بالاتر 96/1 از همگی هاشاخص t مقدار و اندگرفته

 به توجه با وقتی آن، بر علاوه هستند. دارمعنی 01/0 سطح در
 سهم تعیین و بندیرتبه هاآن معناداری مقدار و عاملی بارهای

  میتما كه گرددمی مشخص شود،می انجام هاسازه از یک هر
 محیطی، زیست پایداری سنجش هندهد تشكیل هایسازه

 از هاسازه بین ارتباط پذیرش برای قبولی قابل بنای زیر دارای
 هستند. آماری نظر

 

 داری معنی سطح و شده اندارداست عاملی بارهای .4 جدول

 انحراف عاملی بار هاعامل شرح

 اندارداست

t p-value  

ت
الی

فع
ی

ها
 

ی
دار

هر
ش

 

 - - - 74 سازی روپیاده

75/0 

 000/0 61/5 9/0 64 بناها ایمنی

 000/0 12/6 12/0 70 محیط نظافت

 000/0 26/4 11/0 68 سبز فضای

 000/0 11/6 10/0 49 آلودگی رفع

 بهسازی

 هامسیل

46 09/0 27/5 000/0 
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 هایافته
 میزان كلی طور به دهد،می نشان توصیفی هاییافته

 بخش )در مشهد شهرداری لكردعم از شهروندانرضایتمندی 
 خصوص به محیطی(زیست پایداری كنندهتامین هایفعالیت

 نارضایتی درصد 70 میزان و است پایین شدت به ،9 منطقه در
 در باید دلیل، همین به. است برانگیز چالش وضعیتی نشانگر

 داد. قرار ر نظ مد را اساسی هایاندیشی چاره ارتباط این
 این اصلی دلایل از یكی شاید پژوهش، نای نتایج اساس بر 

 در خصوص به شهروندان با شهرداری ارتباط نحوه نارضایتی،
 هایفعالیت انجام مورد در رسانیاطلاع مشكلات، رفع مبحث
 با هافعالیت این اكنون هم كه چرا باشد. یخدمات و عمرانی

 حضور كه طوری به .شودمی انجام كارآمد غیر و سنتی الگوهای
 شیوه و هاحل راه ارائه مشكلات، تعیین در مردم مشاركت و

 دارد سعی شهرداری و است گرفته صورت سطح ینتر كم با اجرا،
 این .نماید مرتفع را مشكلات تمامی پدرسالارانه، هایشیوه با

 در و بوده همراه مردم برای هزینه ینتر كم با اگرچه عمل شیوه
 آن واقعیت اما شود،می انجام یتر  بیش سرعت با موارد اغلب
 و نبوده پذیرامكان طریق، این به مشكلات تمام رفع كه است
 هاسازه داری  نگه و حفظ باشد، اجرا قابل روندی چنین اگر حتی

 سادگی به ،است آمده وجود به طریق بدین كه هاییمجموعه و
 را مشاركت ینتر كم مردم كه زمانی زیرا .بود نخواهد ممكن
 آن در موجود ابنیه و شهر حفظ قبال در چندانی ولیتمسئ دارند،

 مشاركت حداقل كه است حالی در این .كرد نخواهند احساس
 مردم اختیار در امكانات چقدر هر كه است معن بدین شهروندان،

 و داد خواهد دست هاآن به یتر كم رضایت احساس گیرد، قرار
 باید ساس،ا این بر .شد خواهد مطرح توقعات از بالاتری سطح

 شده ارائه خدمات ازرضایتمندی  میزان ابتدا تا شود اتخاذ ترتیبی
 در و گردد تعیین شهرداری توسط گرفته صورت اقدامات و

رضایتمندی  میزان افزایش با تا گردد فراهم ایزمینه بعد، مرحله
 .شود تر  بیش كار روند در مردم مشاركت ،

 زاراب شهرها این در نارضایتی برای متعددی عوامل و دلایل 
 به. است تحقیقی و  میعل مبانی فاقد هاآن اغلب كه شودمی

 این در عملی و مفصل تحقیقات انجام ضرورت دلیل، همین
 در تاكنون كه تحقیقاتی اغلب در شود.می احساس ارتباط
 متغیرهای تربیش ،است گرفته صورترضایتمندی  با ارتباط
 به توجه با مطالعه این .اند تهداش ر نظ مد را ایساده و واحد

 با رارضایتمندی  میزان است كرده سعی جامعه كنونی شرایط
 اخیرا كه ابعادی در و توامان اجتماعی و فردی ابعاد به توجه

 است شده مطرح آن با ارتباط در تریبیش هایحساسیت
 دهد. قرار بررسی مورد محیطی(،زیست )پایداری

 كه گردید مشخص ابتدا فوق، هدف به دستیابی منظور به
 یافته این .نیست مطلوب حد در شهرداری از مردمرضایتمندی 

 بین شكاف ،دهدمی نشان كه (2014) فرصابری كار نتایج با
 شهروندان انتظار مورد سطح با شهرداری، در شده ارائه خدمات

 .باشد می سازگار ،است زیاد
 شده ارائه اتخدم ازرضایتمندی  كه مهم فرض این تایید با

 پایگاه تاثیر بعدی، مرحله در نیست، زیاد شهرداری توسط
 موردرضایتمندی  میزان بر گویان پاسخ اجتماعی -اقتصادی

 عامل این رسد،می نظر به كه آن وجود با .گرفت قرار بررسی
 با اما باشد، اثرگذار بسیار انسان رفتار نتیجه در و نگرش در

 كه گردید مشخص تحقیق، این در شده آوریگرد های داده
 -اقتصادی پایگاه و رضایت میزان بین معناداری رابطه

 .ندارد وجود گویان پاسخ اجتماعی
 درصد كه بود آن تحقیق این در آمده دست به نتایج از یكی 

 مورد منطقه ویژه شرایط دلیل بهپاسخگویان  از توجهی قابل
 به نشینهحاشی محلات و روستایی هایبافت وجود و مطالعه
 این در چه اگر .دارند تعلق پایین اجتماعی -اقتصادی پایگاه
 چون هم مرفهی و ثروتمندنشین هایبخش و محلات منطقه

 نباید اما شود،می مشاهده شمیهها ابتدای حتی و باهنر و كوثر
 .برد یاد از را ... و سرفرازان نجفی، دره، نه چون هاییبخش
 ساكنین اجتماعی – اقتصادی اهپایگ كه دلایلی از یكی شاید

 تنوع همین ،است نبوده اثرگذاررضایتمندی  میزان در
 .باشد منطقه در ساكن های گروه
 میزان و شغل نوع بین كه دهدمی نشان آمده دست به نتایج 

 كه طوری به. است داشته وجود معناداری رابطه رضایت،
 ایترض اند،بوده شاغل اداری غیر مشاغل در كه افرادی

 كه باشد آن امر این دلایل از یكی شاید .اند داشته یتر بیش
 در و بوده آشنا كارها بم و زیر باتر  بیش اداری بخش شاغلین

 گوییپاسخ مشكلات، طرح یا و شهرداری به خود مراجعات
 وضعیت از یا و كرده تحلیل و تجزیه تردقیق را ... و نامناسب

 خدمات و داشته یتر  بیش آگاهی شهرداری اعتبارات و بودجه
 .دانندنمی اعتبارات این با سنگ هم را شده انجام اقدامات و

 هماهنگ (2011) همكاران و پوربرك مطالعه نتایج با یافته این
 آگاهی سطح چه هر كه است شده عنوان مطالعه این در. است

 انتظارات یابد، افزایش شهری مدیریت وظایف از شهروندان
 رضایت احساس تر كم نتیجه در و شودمی تر  بیش نیز آنان
 .(Barakpour et al., 2011: 216) كنندمی

 كه داد نشان شغل نوع و تحصیلات متغیر تأثیر بررسی
 داریمعنا صورت به اداری غیر مشاغل در تحصیلات سطح
 شاید. است بوده اداری مشاغل در تحصیلات سطح از بالاتر
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 تحصیلات سطح همین تر  بیشرضایتمندی  دلایل از یكی
 هماهنگ قبلی تحقیقات هاییافته با نیز نتایج این .باشد بالاتر
 .(Ibid: 217)است
 میزان با كشوری و محلی هایرسانه از مندیبهره بین 

 نداشته وجود آماری معنادار رابطه شده، ارائه خدمات از رضایت
 رضایت میزان و شهرداری با ارتباط میزان بین چنین هم. است

 این وجود، این با. است نبوده برقرار آماری معنادار رابطه نیز
 محل فاصله منطقه، در اقامت مدت)سایرمتغیرها كنار در متغیر

 تأثیر ،(مستقیم تبلیغات دریافت و اصلی خیابان تا سكونت
 .است داشته خدمات ازرضایتمندی  بر معناداری

 تمام بین از كه داد نشان گانهچند رگرسیون تحلیل نتایج 
 در اقامت مدت متغیرهای اند،شده معادله وارد كه متغیرهایی

 تا سكونت محل فاصله شهرداری، با ارتباط میزان منطقه،
 تحقیقات در متغیر این)مستقیم تبلیغات دریافت اصلی، خیابان

 افزایش در و گرفته قرار توجه مورد ،(2011) پور رفیع
 ورود هنگام سن و (است دهش داده تشخیص موثررضایتمندی 

 اند.داده نشان را رضایت بر تأثیر ینتر  بیش منطقه، به
 و اصلی خدمات همه بررسی این در كه این به توجه با 

 ترینبیش محیطی عوامل تنها و نبوده مطرح شهرداری فرعی
 سنجش بر پارامترها این كه این تشخیص ،اند داشته را اهمیت
 اهمیت از خیر، یا و اندبوده رموث محیطیزیست پایداری

 از حاصل نتایج ا،استر همین در. است بوده برخوردار ای ویژه
 مختلف هایفعالیت كه داد نشان تاییدی عاملی تحلیل

 و شهر محیطی زیست پایداری تامین منظور به كه شهرداری
 در رسد،می انجام به مردمرضایتمندی  افزایش نتیجه در

 رب و بنابراین باشد.می موثر حیطیم زیست پایداری سنجش
 را عوامل این بررسی، این در آمده دست به یهایافته اساس

 سایر در محیطیزیست پایداری میزان سنجش برای توانمی
 كرد. فادهاست نیز شهری مناطق

 

 گيري نتيجه و بحث
 میزان كه است آن تحقیق این یافته ترینمهم و اولین

 به شرایط بهترین در و است یانهم حد از تركمرضایتمندی 
 كه داشت بیان توان می بنابراین رسد.می درصد 30 حدود

 فنی و  میعل الگوهای با هنوز ایران در شهری مدیریت الگوی
 هایهزینه صرف وجود با و دلیل همین به دارد. زیادی فاصله

 شهری مدیریت از چندانی رضایت مردم مهم، و اساسی
 هاآن از بالایی انتظار تواننمی نتیجه در و كنندنمی احساس

 زیربنای خود كه داشت جانبه همه و فعال مشاركت برای

 شهرها كلان در مسائل این. است زیستی پایداری به دستیابی
 خود در را متعددی توقعات سطح با و گوناگون هایجمعیت كه

 ترین اصلی از شود.می حس بهتر و تربیش بسیار اند،داده جای
 آن زیستی محیط مسایل به توجه شهر یک پایداری كتورهایفا

 های برنامه به توجه بدون مناطق تربیش در شهرها. است
 زیستی  محیط ملاحظات دادن قرار مدنظر و سرزمین آمایش
 سبب را ای عدیده مشكلات موضوع این و اند گرفته شكل

 فرآیند تئوری، لحاظ از مدیریت كه این به توجه با .شود می
 قالب در افراد آن در كه است محیطیداری  نگه و طراحی

 اهداف به كارآمد صورت به تا كنندمی كار هم با هاییگروه
 عنوان به شهروندان نظر تامین بدون یابند، دست شده تعیین
 شهری به تواننمی شهری، مدیریت اصلی هایستون از یكی
 هایبخش ههم در اصولا .نمود پیدا دسترسی آلایده و سالم

 برسند اهدافی به تا دهندمی تشكیل هاییگروه مردم جامعه،
 در موضوع این .یابند دست هاآن به توانندنمی تنهایی به كه

 هاگروه قالب در ناگزیرند مردم. است صادق هم شهری بخش
 باید نیز شهری هایسازمان و كنند كار هم با هاییپروژه یا

 تریبیش گروه اهداف تا نمایند یدهسامان را خود هایفعالیت
 بسیار كار این چه اگر ؛شود تامین كنندگان مشاركت این از

 دانش نیازمند و است تجاری موسسه یک اداره از دشوارتر
 پنج حوش و حول عموماً مدیریت دانش. است ایجداگانه
 دهی،سازمان ریزی،برنامه: بایدمی سازمان مدیریتی كاركرد
 مدیریت در عینا موضوع این .كنترل و دایته انسانی، نیروی
 حضور مردم باید موارد این  میتما در و است صادق نیز شهری

 پذیرامكان مشاركت و حضور زمانی و باشند داشته مشاركت و
 به گردد. تامین مردم بین دررضایتمندی  از حداقلی كه است
 ترین بیش كه است آن بیانگر متعددی تحقیقات كلی طور

 مسئله حل كه دمیشو اربرقر مانیز جتماعیا مشآرا و منیتا
 تحقق امكان زمانی نیز گفتمان این و باشد نگفتما بر مبتنی

 گردد. تامین مردم رضایت كه كند می پیدا
 فادهاست اندكی نمونه تعداد از تحقیق این در كه آن وجود با 
 و نگرفته صورت تفصیل با جغرافیایی مناطق تفكیک و شده

 بوده توجه مورد محیطیزیست پایداری هایاخصش عمدتا
 با توانمی را آن نتایج مطالعه، شیوه به توجه با اما ،است

 این در ،كلی طور به  دارد. تعمیم ایران نقاط سایر به ملاحظاتی
 ارائه خدمات ازرضایتمندی  میزان بررسی هدف با كه تحقیق

 انجام به ،محیطی هایفعالیت با رابطه در مشهد شهر در شده
 میان آن از كه گرفت قرار ر نظ مد متعددی متغیرهای رسید،
  هنگام  سن شهرداری، با ارتباط میزان منطقه، در اقامت مدت
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 دریافت و اصلی خیابان تا سكونت محل فاصله منطقه، به ورود
 بر را تاتیر ینتر  بیش و بوده معنادار مستقیم، تبلیغات

 عوامل تنوع این .اند داشته ،دهش ارائه خدمات ازرضایتمندی 
 هنوز نظر مورد منطقه ساكنین كه است آن نشانگر گذار،تاثیر

 اختیار در اكنون هم باید كه آلیایده منطقه از كاملی تصور
 از آمده دست به اطلاعات طبق كه چرا ندارند. باشند، داشته

 میزان كه است گردیده مشخص درآمده اجرا به هایفعالیت
 میزان به محدوده این در عمرانی هایپروژه و هارحط اجرای
 ترینبیش نظر مورد شهرداری و یافته افزایش زیادی بسیار

 شهروندانرضایتمندی  میزان ارتقاء با ارتباط در را هاتلاش
 .است داشته مصروف
رضایتمندی  یا ورضایتمندی  عدم اصلی دلایل از یكی شاید

 این در مردم همراهی و مشاركت میزان كه باشد آن اندك
 نسبت منطقه شهرداری چنین هم و نبوده زیاد چندان ارتباط

 . است نداده صورت چندانی تلاش نیازها، بندی اولویت به
 به اطلاعات و تكنولوژی از مندیبهره كه آن وجود با اصولا

 سنتی الگوی چنان هم ،است كرده پیدا افزایش ایگسترده طرز
 در دولتی نهادهای توسط خدمات رائها و پدرسالار دولت

 در مردم حضور و مشاركت میزان و دارد حاكمیت منطقه
 مانده باقی خود حد ینتر كم در عمل و گیریتصمیم صحنه
 افزایش شده ارائه خدمات چقدر هر عمل، شیوه این با. است
 را یتر كمرضایتمندی  و رفته بالاتر مردم توقع سطح كند، پیدا

 باید شهرداری مشكل، این رفع برای .كرد خواهند احساس
 و جلب در عملی صورت به و داده تغییر را خود عمل شیوه
 باشد. كوشا مردم مشاركت جذب

 میزان بودن پایین تواندمی كه عواملی از دیگر یكی 
 و اجتماعی هایگروه كه آن نماید، توجیه را شهروندان رضایت

 كدام هر كه ستنده ساكن همحدود این در متعددی اقتصادی
 بررسی این در و دارند متعددی توقعات و هااست درخو نیازها،

 مناطق تفكیک امكان مختلف هایمحدودیت دلیل به كه
 اساس بر افراد نظرات جداسازی ،است نداشته وجود فیاییاجغر

 شده اعلام هایمتوسط ،است نگرفته صورت جغرافیایی منطقه
 به دهد. نشان دقیق طور به را نساك افراد همه نظر تواندنمی

 محققان بعدی، تحقیقات در كه شودمی پیشنهاد دلیل، همین
 جغرافیایی مناطق دررضایتمندی  میزان بررسی به نسبت

 نمایند. اقدام مختلف
رضایتمندی  میزان بودن پایین تواند می كه دیگری عامل 

 به توجه نماید، توجیه را خصوص به منطقه این در شهروندان
. است بوده شهری وظایف و هافعالیت از محدودی بخش
 هاییفعالیت عمدتا بررسی این در شد، بیان كه طور همان

 مربوط شهری محیطی زیست پایداری به كه است بوده ر نظ مد
 از ایملاحظه قابل بخش كه آن ضمن شرایط این. است بوده

 خارج بررسی دایره از را شهرداری هایفعالیت و خدمات
 زیست پایداری به مردم ویژه هایحساسیت دلیل به سازد، می

 تامین و داده افزایش را شهرداری از آنان انتظارات محیطی،
 سطح بودن پایین بنابراین، سازد.می مشكل رارضایتمندی 
 از شهرداری قصور عنوان به نباید را بخش این دررضایتمندی 

 نمود. جستجو مردم بالای انتظار در بلكه محوله،وظایف  انجام
 برای شهرداری محیطی هایفعالیت قابلیت مبحث در

 گردید مشخص شهر، محیطیزیست پایداری میزان سنجش
 پایداری میزان تعیین قابلیت بررسی مورد عامل هفت كه

 هایداده اساس بر كه طوری به دارند. را شهر محیطیزیست
 و عتبارا نظر از عوامل این تحقیق، این در فادهاست مورد

 بنابراین، اند.داده اختصاص خود به را مناسبی جایگاه صحت،
 تقویت هایزمینه باید هاسازه این به توجه با شهری مدیران
 آورده فراهم را شهر محیطیزیست پایداری كنندهتامین عوامل

 تحكیم و اجرا در را آنان شهروندان،رضایتمندی  تامین با و
 نمایند. ترمصمم تباط،ار این در موجود فرایندهای

 

 راهکارها

 در ساكن اقتصادی و اجتماعی هایگروه تنوع به توجه با .1
 از یک هر برای كه شودمی توصیه مشهد، شهرداری 9 منطقه
 مسئله با ارتباط در مستقلی تحقیق موجود، هایگروه

 .آید در اجرا مرحله به آن، بر اثرگذار عوامل ورضایتمندی 
 افزایش در تبلیغات دریافت ثرگذاریا به توجه با .2

 به را گرفته صورت هایفعالیت باید شهرداری ،رضایتمندی
 .برساند مردم نظر و سمع به مناسب شیوه
 وارد منطقه به تازگی به كه افرادی كه این به توجه با .3
 ارائه دارند، شده ارائه خدمات از یتر  بیشرضایتمندی  اند،شده

 سایر با منطقه توسعه هایشاخصه قایسهم ونممض با تبلیغاتی
 افرادرضایتمندی  میزان تواندمی كشور حتی و شهر مناطق
 .دهد افزایش را ساكن

 بر اصلی خیابان تا سكونت محل فاصله كه جا آن از .4
 هافعالیت شود سعی ،باشد می اثرگذار افرادرضایتمندی  میزان

 و محور عدالت هایشیوه اساس بر شده ریزیبرنامه اقدامات و
 .گیرد قرار ر نظ مد منطقه تمام برای
 به شهرداری سوی از مطلوب خدمات ارائه راستاء در .5
 نیمه و دولتی یهاارگان و دوایر سایر نقش تواننمی مردم

 و هماهنگی بدون كه بسا چه انگاشت؛ نادیده را دولتی
 عملكرد اثربخشی ها،شركت و موسسات این همكاری
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 تلاش بنابراین، .رفت خواهد فرو ابهام از ایلهها در شهرداری
 ضرورت شهری یكپارچه مدیریت كارگیری به ایاست ر در

 بگیرد. صورت لازم هایتلاش زمینه این در باید داشته،
 در شهروندان نمودن سهیم و شهر مدیریت نحوه تغییر .6

 به رارضایتمندی  سطح تواندمی شهر مدیریت و ریزیبرنامه
 شهری مدیران واقع، در دهد. افزایش ایملاحظه قابل میزان

 و مردم مشاركت با را شهر هایریزیبرنامه تا باشند آن بر باید
 جای به و دهند انجام شهروندان خود نیاز و استخو با

 را مداریشهروند و شهری حكمروایی مردم، بر حكمرانی
  دهند. قرار خویش كار سرلوحه

 

 زیست پایداری كنندهتامین عوامل به توجه با شهرداری .7
 ابعاد در شهروندانرضایتمندی  تامین ضمن شهری، محیطی
 طور به را آنان پایداری، تامین روندهای خصوص به و مختلف

 و اجرایی روندهای وارد عوامل این توسعه و تقویت برای فعال
 نمایند. ایمشاوره

 از یتینارضا مقابل در افراد واكنش به مطالعه این در .8
 كه جا آن از و دلیل همین به ؛است نشده چندانی تاكید شهرداری

 كه زمانی در خصوص به شهرداری عملكرد به شهروندان واكنش
 پیشنهاد ،باشد می متفاوت كاملا ندارند، چندانیرضایتمندی 

 .آیدعمل به مستقلی مطالعه نیز خاص مورد این در شود می
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