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 چکیده

های لکرانی در میدی شررهروندان از لکردرد اجرای طر های سرریجش رضررای  هدف از انجام پژوهش حاضررر شرریاسررایی ابشاد و شررا    

از  نفر    22  را باشررردا جامشه آماری پژوهش حاضرررریم گیری )دیکتص(آزمایشرررگاه ارزیابی و یلریص یمرررکی با رویدرد  ملاردشرررهرداری 

دا  ا ابتاستفاده شده اس   رادارندهای لکرانی سال سابقه کار مریبط با پروژه 41که حداقص دارای ملارد و مدیران ارشد شهرداری  کارشیاسان

  28ه اجتکالی به هکرا –با اسرررتفاده از معا شه مبانی ن ری و پیشرررییه پژوهش ابشاد در عهار بشدن لکرانی،  دما، شرررهری، ن اریی و فرهیگی

ستفاده از           سپس با ا سایی گردیدا  شیا سش شا    سا، زوجی و طیف  هانامهپر شد، اریباط میان ابشاد و      صفریا ی مقای سی  عهار به برر

س    لقیق های یشا    شده ا شان می    پردا ته  ین بشد،  ذاریراثرگدهد که؛ بشد ن اریی، ا نتایج حاصص از بررسی اریباط میان ابشاد با دیکتص ن

سبا، )  R-Jیرین مقدار )یشبدارای  ساس جدول ملا س  و بدین یرییب،  898/2(، بر ا س ین بشد در میان ابشاد بانفوذیر(، ا سیجش موردبرر   ی 

(،  -241/1با مقدار) (، بشد  دما، شررهریR-Jگیردا هکچیین بر اسرراس ککترین مقدار)یمی لکرانی قرار هاژهپرورضررای  شررهروندان از  

شدا  یماثرپذیریرین بشد  ساس با شترین مقدار)  بر ا شهری،  با مقدار ) R+Jبی س ا    492/49(، بشد  دما،  شترین یشامص را با بقیه ابشاد دارا (، بی

ضر می  شهروندان و مشیاری جه  ارزیابی           یواند دید جامنتایج پژوهش حا ضای   سیجش ر موص  شهرداری ملارد در   شی را به مدیران 

 ایشان ارائه نکاییدا
 

 گیری )دیکتص(املارد، آزمایشگاه ارزیابی و یلریص یمکی شهرداری ، های لکرانیطر ، شهروندان، سیجش رضای  نکرکا، کریدی

 مقدمه -1

 داشته  ضرور،  کشور  یفرهیگ اجتکالی و اقتمادی  یوسشه  می ر از شهری  لکران و یوسشه  مدیری ، در مشارک   به مردم یشویق 

ا [4] بود  واهد یوسررشه هایپروژه از برداریبهره و اجرا زمان ها،هزییه کاهش موجب یوسررشه هایبرنامه از آنان حکای  جرب و

 و مدیری  اصررلا  ازجکره مواردی بر یأکید و بشررر اسرردان از گزارش یأسرری با پایدار یوسررشه اهداف به نیص و امر این انجام

 مردمی مشارک  امدانا، از استفاده با  ودکفایی یسوبه حرک  و هاشهرداری در اجرائی هایظرفی  اریقاء و شهری هایبرنامه

 ا[2] بود  واهد حمول قابص آنان حکای  جرب و
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سیری      لیوانبهشهرها   سشه اجتکالی دارای پتان شد و یو ستید که  باورندردنمویورهای ر شد  گقرار می موردیوجهشک  یبی ه یرندا ر

های جدید از  رشررد شررهری در طی عید دهه ا یر موجب شررده اسرر  که شررهر و   گیری مقیاسفزاییده ابشاد شررهرنشررییی و شرردص 

 ا[3] های نوییی مواجه گرددشهرسازی مشاصر با عا ش

ی مخترف هابهو جیی و یوجه به ابشاد نگرجامعص گسررتردگی ابشاد و یغییر در ماهی  مسررائص شررهری و پیچیدگی این مسررائص،  به د ی

ریزی و مدیری  شهرها، بیش از  در این میان یوجه و یأکید برنامها  [1] اس   سا ته  یرناپذاجتیابها را حص پایدار آن می وربهمسأ ه  

یر و ابشاد مرکوس زندگی شهری متوجه شده اس ا طوری که یوسشه و یغییرا، شهری و شهرنشییی       یینهر زمان دیگری به سعو  پا 

مدیری  شهری نقش کریدی در فرآیید مدیری    لیوانبهآیدا در این میان شهرداری  های دوران ا یر به شکار می یرین پدیدهاز مه 

 ا[2] دهی شهرها بر لهده داردو سازمان

سا تاری که ییها از طریق مدا ره مردم امدان   هاضرور، یدی از  شهرداری  س ، که ا زاماً با  س ، نکایان ی ن ام اجتکالی ا  پذیر ا

 باهدفاداره امور ملری و ارائه  دما، لازم  می وربهسررازمان ملری و ریردو تی  لیوانبهسررازمان شررهرداری  درواقعا [6] گرددمی

ی در ملدوده شررهر و اطراف آن به وجود آمده اسرر  و وظیفه آن، برآورده نکودن  مدیری  و یوسررشه کا بدی، اقتمررادی، اجتکال 

 ا[7] ها نیستیدنیازهای مشترک شهروندان بوده که هرکدام از افراد قادر به برآورده سا تن آن

ضای          سعح ر سعح کیفی آن  س  که  شهروندان ا هری، ش کیدا در ملیط میدی را یشیین می دما، لکومی یدی از ابشاد زندگی 

 ا[8] میدی اس کییده رضای کیفی   دما، و سهو   دسترسی به  دما، از متغیرهای یشیین

های لکرانی و  دمایی شهرداری،  لامص مهکی در جه  ایجاد انگیزه سازی پروژهاحساس رضای  شهروندان از ملیط شهر و پیاده

 ویش اس ، للاوه بر این رضای  شهروندان از لکردرد     در مردم برای مشارک  در یوسشه شهری و بهبود کیفی  ملص سدون       

ی موجب یرریب آنان برای هکداری با نهادهای شررهری در جه  انجام بهتر وظایف و ارائه  دما، در سررعح شررهر شررهر یری مد

 ا[9] شودمی

شا          سؤال  س  که عه ابشاد و  ضر این ا صری پژوهش حا ضای    ا سیجش ر شهروندان  هایی جه   ی لکرانی هااز پروژهمیدی 

 قرار گیرند؟  مدن رباید ملارد  شهرداری 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهشمروری بر   -2

سو سک   به شهری  حدکرانی قدیکی ا گوی از گذر و شهری  جامشه یلول    شارک   شهری،  ییو حدکروا مدنی ا گوی یو  م

 شهری،  یوسشه  مخترف هایطر  اجرای از شهروندان  رضای   یأمین و ن ر جرب  زوم و هایشهردار  پاسخگویی  ضرور،  و مردم

 هاشهرداری  به ملو ه گسترده  وظایف اجرای  ذا اس ؛  کرده ناپذیراجتیاب را شهروندان  برای معروب حیایی فضای  کردن فراه 

ا [41] باشد می یأکید مورد لدا   و رسانی اطلاع و پاسخگویی  ضرور،  شفافی ،   زوم بر مبتیی نگرش هاآن روزآمد مدیری  و

 و قو، نقاط و موجود هایعا ش و  ویشتن  از واقشی و میاسب  مشرف  و شهروندان  میدیرضای   میزان سیجش  یقاز طر امر این

س   یرپذامدان احتکا ی هایفرص   و یهدیدها ضشف،  ی لکرانی هااز پروژهشهروندان   میدیرضای   میزان سیجش  هاییافته و ا

 نیز و یدانشگاه  و استاندارد  یابزارها هاشا    از استفاده  یرییب بدینا کیدمی فراه  را هافشا ی  میاسب  پایش امدان ،شهرداری 

 اهداف به نیص راسررتای در و یرقی شررهری  وب حدکروایی بسررترسرراز یواندمی کشررور فرهیگی مبانی با میعبق جهانی یجربیا،

 ا[44] باشد مؤثر پاسخگویی

موص به شهری  مخترف هایییهزم در فراوانی پراکیده یلقیقا، سی  - فیی مباحث در    سک   به ی درنها که شده انجام مهید

سی   سائص  فیزیدی - مادی وجه به ناظر ییها که طراحی ضوابط  یشیین و یر س   شهری  م س   شده داده سوق  ا  این مجکوله اا

 حص در ککتر و ی شرردهبرداشررته شررهری پیچیده مشضررلا، حص در مثبتی هایگام و بوده هکراه هاییموفقی  با گرعه یلقیقا،

ضلا،  شدلا،  و مش شه ر – نهادی م مادی،  فرهیگی، اجتکالی، هایلایه در که ایی  با شود، می دیده شهری  جامشه مدیریتی اقت

 مدیری  هدای  و هاگذارییاس س و هاریزیبرنامه در اس  یوانسته ککتر یلقیقا، این دیگریلباریبه اس ؛ بوده هکراه موفقی 
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 و مدنی ا گوی یسرروبه شررهری مدیری  سرریتی ا گوی از گذر و شررهری جامشه یلول اکید یفاءا مفید و سررازنده نقش شررهری،

شارک   و شهری  حدکروایی ضای   جرب ضرور،  نیز مردم م سشه  مخترف هایطر  اجرای از شهروندان  ر  نتایج و شهری  یو

 مبتیی نگرش هاآن روزآمد مدیری  و هاشهرداری به ملو ه گسترده بسیار وظایف اجرای در ااس   نکوده ناپذیراجتیاب را حاصره 

سخگویی  ،شفافی    زوم بر سانی اطلاع ،پا ضای   میزان سیجش  با و بوده یأکید مورد ،لدا   و ر  از یوانمی شهروندان،  میدیر

شتن  ص   یهدیدها و ضشف  نقاط و موجود هایعا ش و  وی سبی  شیا    احتکا ی هایوفر صص  را میا ستفاده  با. کرد حا  از ا

ضای   سیجش  هاییافته سب  هایفشا ی  پایش و میدیر سب   یوانمی آن با متیا ضای   جرب به ن  اقدام شهروندان  حداکثری ر

 لرکی و استاندارد  ابزارهای از استفاده  و شهری  مدیری  از شهروندان  میدیرضای   سیجش  هایشا    یشیین میان این در اکرد

 و ضوابط  از استفاده  یرییب بدین اباشد  شهری   وب حدکروایی یوسشه  بسترساز   یواندمی جامشه فرهیگی مبانی با میعبق سیجش 

 نتایج به هاآن از اسررتفاده با مخترف پژوهشررگران و انجامیده معروبی نتایج به مشررترک ابزارهای یریکارگبه و واحد مشیارهای

 اشودمی  ودداری شهری یلقیقا، در شخمی هایگرایش و هاسریقه الکال از یرییب، بدین و رسیدمی واحدی

ستای  در و اهکی  این درک با پژوهش حاضر  سترسازی   را  جرب و ملیعی التلای به نیص جه  در و شهری   وب حدکروایی ب

س   شده یهیه شهروندان  رضای   سترسی    یرییب بدین اا  سیجش  هایشا    یهیه میدی،رضای   سیجش  برای واحد مشیار به د

 مدارک و اسیاد  از اس ،  یلریری -یوصیفی  که بررسی  ماهی  به یوجه با مقمود به  نیص جه  در اکیدمی یسهیص  را میدیرضای  

 و دانشررگاهی یجربیا، و ادبیا، از اسررتفاده با و ن ری مبانی طر  با و اسرر  شررده گیریبهره جهانی ادبیا، و ایران در موجود

 هایارزیابی جه  ،استفاده قابص هایشا    مثابهبه فرهیگی و حقوق مبانی با هاآن انعباق گرفتن ن ر در با یخممی   هایسازمان 

 .اس  گردیده پیشیهاد یهران شهرداری مخترف نواحی و میاطق برای شهروندان رضای  هایشا   آییده،

لکرانی  یهااز پروژهمیدی شررهروندان  های ارزیابی رضررای  یری شررا   اثرپذی و اثرگذارشررد،   پژوهش حاضررر به بررسرری  

 اپردا ته اس   با یدییک دیکتص  لاردشهرداری م

 رضایت شهروندان -2-1

ه میدی را بباشدا گروهی از ملققان رضای   ن، میآ غوی به مشیای  رسیدی و  وشیودی اس  و مشادل انگریسی       ازن ر 1ضای  ر

سی یشریف کرده   م سا ضای   بیابراین انداشیای یک واکیش اح سا  واکیش یک میدیر س  که امدان دارد به دنبا   اح ل سی مثب  ا

شیا   و ارزیابی به وجود   س  که  «میزان ارضای نیاز »یدا این ارزیابی از آنولی  شدص     ا شته،  ساس انت اری که از قبص وجود دا بر ا

  اس  که در پی  مثب سی احسا  میدیرضای   بیابراین گیرداه با مفهوم ملرومی  نسبی قرار می رابع میدیی رضا این گیردا بیابرمی

یر یدا یشیی هرعه قدر ملرومی  نسبی شدیدآ به وجودمکدن اس   ارزیابی از میزان ارضای نیاز یا ارزیابی از میزان ملرومی  نسبی

شدا  س     احساس نا  با شتر ا س ا        رضای  ا [42] رضایتی بی شهری ا صری موفقی  مدیری   شرط ا شهروندان  ضامن میدی  موفقی   و 

ک مفهوم ی لیوانبهمیدی بررسی رضای    درصدد میدی شهروندان اس ا این یلقیق   شهری افزایش میزان رضای   لکردرد مدیری  

  یید حاصص از آن در قا ب افزایش التکاد و مشارک  شهروندان در اداره امور شهراس آبر و  مفاهی  جزئی لیوانبهکری و ابشاد آن 

 ا[43]

 یفاو، و ییگراذهن این از اجتیاب برای ن رانصاحب  روینازا باشد  آرمانی  یری اس   مکدن شهروندان  یوقشا، یا انت ار سعح 

 اهکی   یا موردن ر  دم  به نیاز. کییدیم اسررتفاده و انت ارا، یجابه اجتکالی، طبقا، و هایهلا ها،گروه یوقشا، زیاد بسرریار

س   بدیهی مثص مفاهیکی از یوقشا،،  موردمعا شه  دم  سب   شهروندان  که انت اری ا  و ی بااهک دارند  دم  یک ارائه به ن

 یک به شررهروندان یازموردن در و باشرریدیم ه  موازا،به که گف  یوانیم و ی نیسرر  یدی دقیقاً اند،قائص آن برای که ارزشرری

 ،یازموردن  دم  یک به دادن اهکی  یا نیازها دامیه درهرصور،  و ی ااس   شدص  هکین به نیز دارند آن از که انت اری و  دم 

                                                                                                                                                        
1 Satisfaction 
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  دما،، از شهروندان  انت ارا، یجابه اگر پس .اس   ذهیگرایانه بسیار  که باشد  انت ارایی از ملدودیر یا یر یرپذ لییی  یواندیم

ستفاده   دم  آن به نیاز یا اهکی  مفهوم از  شا    رسد یم ن ر به ارسید  رضای   ارزیابی برای یایازه رابعه به یوانیما شود  ا

  :پس اباشد انت ارا، برای سازی شا   از یریرپذامدان نیاز، یا اهکی  یریگاندازه برای سازی

 شده ارائه  دم  ن ری اهکی  -  شدهارائه  دم  از لکری بر ورداری = رضای 

 موردن ر   دم  به نیاز - شدهارائه  دم  از لکری بر ورداری = رضای 

صری  متغیر میز هبه  دم  یک از شهروندان  رضای   ارزیابی برای که شود یم روشن  اییجا یا بیابراین سته  متغیر ن رسیجی  ا  ،واب

  دم  اهکی   یا و موردمعا شه  دم  از شهروندان  نیاز سعح  .متغیر اس   یدی اشود  سازی  شا    دیگر متغیر دو اس   لازم

 ا[41]اس  موردمعا شه  دم  از شهروندان لکری بر ورداری یا واقشی لکردرد دیگری و  شهروندان ازن ر موردمعا شه

 متغیر دو از بر ورداری و نیاز یأمین لرکی امدانا، یا اهکی  لکده متغیر دو بر للاوه رضای ،  ارزیابی یبیدفرمول یدکیص در اما

 و ککی  از شررهروند آگاهی ااسرر  آگاهی ایییهزم متغیر یدی اکرد وارد رابعه در را هاآن باید که باشرریدیم مؤثر ه  دیگر

 در بیابراین و گذاردیم یأثیر او نیاز سررعح در یا مربوطه  دم  به شررهروند دهیی اهک میزان در موردمعا شه،  دم  کیفی 

 ا[42]شودیم واقع مؤثر او رضای 

 کیفی روش به دیگری متغیر یأثیر ،یوانیم طریق دو از  آگاهی  و ککی روش به یدی اکرد وارد را رضررای  ارزیابی دراگر 

 را متغیر این پاسررخگو، آگاهی ن ر گرفتن در با نیاز یا اهکی  سررازی شررا   در یوانیم ککی، روش طریق از بررسرری نکودا

 یفسیر  آگاهی میزان به یوجه با را آن کیفی  و گرف  اندازه را رضای   هامشاد ه ککک به یوانیم کیفی طریق از و کرد ملاسبه 

 انکود

گاهی،  یه زم متغیری آ یابی  این در ایی ی ،    میزان دیگر، متغیر. اسرررر  ارز دا قاط    آن یریمیعق حا      و التراض شررر قد ن   ن

  :گرف  ککک زیر رابعه از یوانیم ککی ارزیابی در پس  اشود سازی شا   ه آن باید که باشدیم ضشف نقاط - قو،

ضای   ضای    دم  ن ری اهکی  ارزش  - دریافتی  دم  از واقشی بر ورداری - شدای   = ر  - شدای   = موردن ر ر

 ا[46] موردن ر  دم  به آرمانی نیاز - دریافتی  دم  طریق از نیاز یأمین لکری امدانا،

 ی سنجش رضایت شهروندانریگاندازهابزارهای   -2-2

ا گیری اس یری ابزارهای اندازهکارگبهمیدی شهروندان از مدیری  شهری ی یشیین میزان رضای هاشا  لازمه استفاده از 

 موضوع و ماهی  پژوهش از یک برحسبی متفاو، هستید و دانشگاهی شیا تروشگیری ه  در اصول و ابزارهای سیجش و اندازه

میدی شهروندان از مدیری  شهری به های رضای یوان بهره گرف ا ابزارهای سیجش جه  استفاده از شا  یمابزار یا عید ابزار 

 باشیدنیمذیص شر  

 و یدکیص آن؛ نامهپرسشطراحی  -ا ف

 مماحبه حضوری در میازل شهروندان؛ -ب

 ها؛یابان یری یمادفی در گنکونه صور،بهمماحبه حضوری  -ج

 مماحبه یرفیی؛ -د

 مدایبه با استفاده از پس ؛-ه

 ا[47]مماحبه ا دترونیدی  -و

 شدهیینیش آدرس به پس  طریق از را هاپرسشیامه یا گرف  بهره حضوری مماحبه و پرسشیامه از مثال طوربه یوانیم یرییب بدین

 مماحبه کهاین یا و کرد ا ذ شهری مدیری  از را شهروندان میدیرضای  میزان با مریبط اطلالا، نیز طریق هکان از و ارسال

 بپردازد، موضوع به جامع صور،به که امدانایی و یخممی حوزه به یوجه با مقو ه این در ا بته اپذیرد انجام ا دترونیدی صور،به
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 ااس  شدهییهنهاد امر این پرسشیامه، از پژوهشگران اکثری  استفاده د یص به ه  ما کشور در و ؛رسدیم ن ر به یرمیاسب پرسشیامه

 و جداول یی ی  و اطلالا، یبیدطبقه امدان طر ، اهداف و پژوهش نیازهای با مریبط اطلالا، یآورجکع با که اس  ذکرقابص

 ا[41]گردد یم فراه  گزارش یی ی  سرانجام و اطلالا، یرفیق و یلریص یجزیه، نیز

 ی مدیریت شهریهابرنامه -2-3

سان کککی هابرنامهیرین از بزرگ هابرنامهاین  سعح جهان  ر سازمان     یمی فیی در  شارک   شد که با م ر قا ب ا کرری و دینبهای با

 و یوسررشه به یرییب بدین و شررودمی گذاشررته اجرا به شررهریطراحی و در بخش  3W.Bو  2UNDPو  1UN.Habitat هکدارین 

سترش  س   و شهری  معا شا، گ شارکتی  شهری  حدکروایی حوزه در شهری  مدیری  دانش کارب  برای شهری  فقر کاهش و م

 برنامه ازن ر. نکایدیم ارائه فیی یهاککک جهان سررعح در شررهری ملیعییسرر ز مدیری  نیز و شررهری زیسرر یطمل یالتلا

شار  شهری  مدیری  سترش  و انت سشه  به یواندیم جهانی هکچیین و یامیعقه و مری شهری،  سعح  در شهری  مدیری  دانش گ  یو

 ا[42]باشد سوم جهان کشورهای  موصبه جهان شهرهای آیی یوسشه بسترساز یا و گردد؛ میجر جهان شهرهای پایدار

 طریق از انسانی یوسشه به نیص جه  لازم بسترهای کردن فراه  برای یوسشهدرحال کشورهای در شهرها یقوی  برنامه این هدف

 اقتمادی رشد مدیری  و ملیعییس ز شرایط بهبود شهرها، پیچیده یهاعا ش کاهش شهری، حدکروایی بهبود شهری، فقر کاهش

 مدیری  و بوده یرناپذاجتیاب یوسشه مخترف هایطر  در شهروندان مشارک  نوین شهری مدیری  یلقق برای ا بته. شهرهاس 

 از مشیارهایی و ی بوده متشدد مشیارها این .باشدمی پذیرامدان مشارک  مخترف مشیارهای یریکارگبه طریق از مشارکتی شهری

 مشارک  اصری مشیارهای مثابهبه قانونکیدی و شفافی  ،یپاسخ گوئ مسئو ی  بودن، پاسخگو و بودن پذیرا کارایی، و اثربخشی قبیص

 وجود یوافقی، گیریجه  ضکن در ا اس  جهان مخترف کشورهای در آن یلقق جه  در شهری مدیری  برنامه و گردیده یرقی

 ا[46]باشدمی دیگر موردیوجه مشیارهای شهری، حدکروایی یلقق امدان و یکرکززدایی راهبردی، بییش شهر، در لدا  

ی  و نیز حدوم  شهری مشروع، میتخب و باکفای ، باصلاحاز دیدگاه بانک جهانی، حدکروایی  وب شامص اداره کارآمد و 

 ازن اندلبار،ا کرری برای حدکروایی  وب ینباین نهاد  مورداستفادهباشدا مشیارهای یمدموکراییک 

 حاککی  قانون؛  -4

 لکص ا تلافا، و یضادها حص و رفع برای پایگاهی لیوانبه که اس  مستقص قضایی سیست  مسترزم شهر یک رد قانون حاککی 

 .کیدمی جروگیری  لاف اقداما، از و قراردادهاس  و ما دی  حقوق به احترام ضامن حقیق  در کیدمی

 مشرولی  انتخابایی؛ -2

 ا تیارا، با میتخب، سیاسی و اجرایی قوه استقرار به که اس  رقابتی بازار و آزاد انتخابا، وجود مسترزم شهری  وب حدکروایی

 .گرددمی میجر حدوم  برای کامص

 ؛هاانجکن هایی فشا آزادی بیان و -3

  رد التبارا، و  دما، ارائه برای شرکا یأمین نیز و پاسخگویی امدان افزایش و دموکراییک سیاسی فرهیگ پرورش برای

 داباشمی

 پاسخگویی و شفافی ؛ -1  

 قضایی سیست  وجود و قانون حاککی  و احترام با که اس  شوندگان حدوم  یقاضای به یدهپاسخ مشیی به یرویلاً پاسخگویی

 فساد وجود. گرددمی مکدن جکشی هایرسانه و اطلالا، به گسترده دسترسی نیز و میتخب حدومتی هاییئ ه با هکراه مستقص

 .اس  پاسخگویی فقدان یا ضشیف پاسخگویی هاینشانه از گسترده

                                                                                                                                                        
1  United Nation Habitant 
2 United Nation Development Program (UNDP) 
3 World Bank (W.B) 
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 رهبری یوسشه مدار؛-2

 ااس  شهری حدکروایی وظایف از شهری جامشه کری دگرگونی و یوسشه به یشهد

 ی  و کارآمد؛باکفااداره -6

 ا[47]شهری اس  حدکروایی وظایف از امور کفای  جه  لازم هایییوانکید و مقررا، کارآمدی و معروب یدهسازمان

 معیارهای سنجش عدالت در شهر  -2-4

 مقو ه، این در  ادارد پراهکیتی جایگاه یوسشه رویدردهای اکثر در که اس  شهری پایدار یوسشه ضرور، مثابهبه لدا   اجرای

 در لدا   سیجش برای ازآنجاکه برده نبوده آن ا لاقی یا فرسفی بررسی صرفاً شهر در لدا   سیجش مشیارهای بررسی از هدف

 ارزیابی جه  لرکی مشیارهای از استفاده و سازی شا   ادبیا، کردن فراه   لاظ به  ذا  ،اس  شدهاستفاده ییهاشا   از شهر

 پایدار یوسشه برای معروب شرایط شدن فراه  راستای در شهری برنامه هر زیرا ااس  بوده یرناپذاجتیاب آن به مراجشه شهری،

 کار به که نیس  ناپایدار یامقو ه آزادی، و زیبایی هکچون لدا   و باشد انسانی یوسشه یا هاانسان حقوق برآوردن پی در بایستی

 میان از جه  هکین به ا اس  لدا   اجرای به میوط شهری جوامع پایداری و یوسشه ذا، برده انیاید ریزان برنامه اهداف در ثب 

 لدا   سیجش برای اس  هاروی دیوید هاییدگاهد دیگری و راو ز جان هاییشهاند یدی که فدری دستگاه دو موجود ن ریا،

 ا[2]اس  شدهاستفاده شهر در

 :باشدیم استوار زیر اصص دو بر که آیدیم حساببه لادلانه شهر، در یوزیشی هاروارد، دانشگاه استاد راو ز جان ن ر از

 دارند؛ یدسان حقوق مخترف شهروندان شهری، یوسشه یهاطر  کریه قبال در - ا ف

 هستید؛ قبولقابص شرط دو به اقتمادی - اجتکالی هایینابرابر – ب

 هکگان بروی آن باب ،هافرص  میمفانه برابری شرایط یل  که باشد ییهامقام و میاصب به مخت  باید هاینابرابر کهینا -4

 اس ؛ گشوده

 باشد؛ داشته جامشه الضای ینیرملروم برای را سود بیشترین باید هاینابرابر  -2

 این ازن ر شهر در لدا   سیجش یهاملاک و مشیارها. اس  اجتکالی فضای ه  و سیاسی اقتمادی پردازیهن ر ه  هاروی دیوید

 :گرددیم  لاصه زیر گانههش  لوامص در دیدگاه دو

 ذایی؛ برابری ا ف(

 .بخواهید برابر سه  یو ید در هاآن مشارک  میزان از جدای جامشه، میابع از دارندحق جامشه افراد هکه 

 یقاضا؛ و اساس لرضه بر ارزشیابی ب(

 .دارند ادلا حق سایرین از بیش دارند یسرط ضروری و نایاب میابع بر که افرادی 

 ؛نیاز (ج

 دیدگاه از یوربهره در یساوی و نیس  مشابه افراد هکه نیاز و ی اندا یازا،امت و میابع از یوربهره در مساوی حقوق دارای افراد 

 ا[41]شودیم گرجروه نابرابر یخمی  صور،به افراد نیاز

 موروثی؛ حقوق (د

 .دارند ادلا حق اس  رسیده ارث هاآن به پیشین نسص طریق از که حقوقی سایر و ما دی  حقبه نسب  افراد 

 استلقاق؛ ( 

 .باشد اشیاء آن یو ید فرایید بر آمدن فائق دشواری برحسب اس  مکدن اشیا مورد در افراد ادلای 

 لکومی؛ میفش  در شرک  (و
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 ادلا حق دارند ا تماص ککتری لده به یتشانفشا  که لده آن از بیشتر اس  بیشتری لده نفع به یتشانفشا  که افرادی از دسته آن 

 .دارند

 یو ید؛ در واقشی شرک  ز(

 .دارند بیشتری ادلای حق دارند، ککتری بازده که لده آن از هستید بیشتری بازده دارای یو ید درروند که افرادی 

 فداکاری؛ و کوشش ه(

 کوشش که افرادی از بیشتر باید هستید بیشتری فداکاری یلکص به قادر ذا، صور،به یا کییدیم بیشتری کوشش که افرادی 

 .بگیرند پاداش دارند ککتری

 هکه نیاز استلقاق، میفش ، مشیار3 که کرد استیباط یوانیم شهر، در لدا   سیجش در مورداستفاده مشیار 8 مجکوله به یوجه از 

 ا[42]دهدیم پوشش را دیگر مشیارهای

 گراهای شهری بر اساس رهیافت انسانارزیابی خیابان -2-5

 از استفاده رویدرد یواندیم هاآن یریکارگبه هاییوهش از شیا   نیز و دانشگاهی یلقیقا، در سازی شا   ادبیا، با آشیایی

 یجربه یک مثابهبه راستا این در گراانسان رهیاف  شهری های یابان ارزیابی. نکاید یسهیص شهری یلقیقا، در را هاشا  

 در پیاده آزادانه حرک  امدان یا و شهر در طبیشی و حیایی یهالرصه وجود و شهری ملیط معروبی  .اس  قرارگرفته موردیوجه

 حوزه این در. اس  یأثیرگذار شهروندان میدیرضای  میزان بر شهری پاکیزگی و ن اف  زیبا، میاظر بالا ره و شهری فضای

 شهرآرمان  2شکاره فمریامه در که شدهانجام  داپرس  بهاره  ان  و سرعانی لری دکتر آقای یوسط شیراز شهر در موردی معا شا،

 کیفی  ی درنها و زیباشیا تی -یجربی کیفی   یابان، لکردردی کیفی  مؤ فه سه از یلقیق این اساس بر ااس  شدهعاپ

 حرک  یرندهدربرگ شهر لکردردی مؤ فه. اس  شدهاستفاده طراحی کری کیفی  دهیدهشدص لوامص مثابهبه شهر ملیعییس ز

 -ادراکی هاییاف در به زیباشیا تی -یجربی مؤ فه اگیردی دربرم نیز را متقابص و جکشی رفتارهای و دسترسی یأمین که اس  آزاد

 ا زاما، هایارزش نگران ه  ملیعییس ز مؤ فه سرانجام و پردازدیم مخترف فضاهای در افراد ملیعی یرجیلا، و شیا تی

 و هاشا   ییجاا در ا[41]دارد مدن ر را شیاسانه بوم ملری هاییژگیو و اقری  موضوع  رد، مقیاس در ه  و بوده پایدار یوسشه

 .شودیم داده نکایش(، 3یا  4) جداول در سازی شا   به رویدرد ارزش  لاظ به معا شه در مورداستفاده مشیارهای
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 ها و مشیارهای لکردردی  یابانشا   -4 جدول

 
 زیباشیا تی –ها و مشیارهای یجربی شا   -2جدول

 

 ملیعیها و مشیارهای زیس شا   -3جدول

 

 اکوسیست  و یمورا،، فشا ی ،  کا بد، شامص که ملیط عهارگانه ابشاد یرکیباز  ،«پایدار مدان مدل »در گردار کوروش دکتر آقای

 موقشی  دهیدهشدص نیروهای مثابهبه را ملیعییس ز کیفی  و زیباشیا تی -یجربی کیفی  لکردردی، کیفی  مؤ فه سه ،باشدیم

 گراانسان هاییابان   رق زمییه در لکری یهایجربه وجود ه  ن ری ادبیا، در کیدایم استیتاج مدان یک شهری طراحی کری
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 کیفی  نیروی سه برآیید مثابهبه شهری  یابان کیفی  سیجش شا   و انتخاب آن برای متیولی هایشا   که اس  آن نشانگر

 .اس  شدهگرفته ن ر در ملیعییس ز کیفی  و زیباشیا تی -یجربی کیفی  لکردردی،

 .گیردی دربرم را متقابص و جکشی رفتارهای دیگر طرف از و بوده دسترسی یأمین و حرک  یرندهدربرگلکردردین  مؤ فه

 .پردازدیم مخترف فضاهای در افراد ملیعی یرجیلا، و شیا تی ادراکی، هاییاف در موضوع بهزیباشیا تین  -یجربی مؤ فه

 مدن ر را شیاسانه بوم هاییژگیو و اقری  موضوع  رد، مقیاس در و بوده پایدار یوسشه یهاارزش نگرانملیعین یس ز مؤ فه

 ادارد

 شا   41 با ملیعییس ز مؤ فه و زیباشیا تی -یجربی و لکردردی مؤ فه گرددیم مشاهده بالا جداول در که یطورهکان

 حوزه در فضا یدهسازمان ی درنها و او حرک  راحتی و پیاده لابر امیی  و یرافیک یسازآرام که اس  قرارگرفته موردسیجش

 و شدهپردا ته فضا پیچیدگی و ملیط کیفی  به زیباشیا تی -یجربی حوزه در اس  داده یشدیص را بلث ملوری  لکردردی

 شهروندان جه  حیایی لرصه مثابهبه دوستانه و  وانا ملیعی که کید حرک  سویی و سک  به بایستی فضایی طراحی کهینا

 ااس  قرارگرفته موردیوجه شهری میاظر هارمونی و بیو وژیک سرزندگی شا   زیس یطمل مؤ فه در بالا ره و آید؛ فراه 

 ذکرشده مربوطه جدول در که شده،استفاده مشیار23از شهری لکردرد حوزه در شهری زندگی ملیط کیفی  سیجش بر هکچیین

 درمجکوع و مشیار دو با ملیعییس ز مؤ فه آ ر در و مشیار 6 یشداد با زیباشیا تی -یجربی مؤ فه که اس  حا ی در این و اس 

 ا[46]اس  قرارگرفته موردسیجش مشیار 34 با شهری ملیط کص

 پیشینه پژوهش -2-6

ها و یشهردار موردیوجهها با استفاده از دیدگاه شهروندان یشهرداری ا یر طراحی و اجرای ن ام ارزیابی لکردرد هاسالدر 

و هکچیین کشورهایی با ن ام سیاسی  یوسشهدرحالیافته و یوسشهی ملری کشورهای مخترف جهان، ال  از کشورهای هاحدوم 

 شودایم لاصه اشاره  طوربهاس ا در ادامه به عید نکونه از این یجارب در جهان و ایران  قرارگرفتهی مخترف وادار

اقتمادی با سیجش کیفی   -اجتکالی ینکابرها یرابعهبررسی و یلریص  نلیوان با پژوهشی در ،(4391)مردی، میفرد و احکدی

، پردا تیدا هدف از انجام پژوهش مذکور سیجش کیفی  موردین شهر ایلام( ینکونهلکردرد شهرداری از دیدگاه شهروندان)

فرهیگی، لکران شهری،  دما، شهری و ن ار،؛ بر اساس نگرش شهروندان  –ی اجتکالی لکردرد شهرداری ایلام در عهار حوزه

ی قرار گرف  نشان داد که میزان رضای  شهروندان از موردبررس SPSS افزارنرممعر  شدا نتایج یلقیق که با روش آماری و 

 –تکالی مثبتی بین متغیرهای اج یرابعهلکردرد شهرداری در سعح متوسط به پایین قرار داردا ضریب پیرسون نیز نشان داد که 

 فرهیگی، لکران شهری،  دما، شهری و ن ار، با رضایتکیدی از لکردرد شهرداری برقرار اس ا

ن سیجش رابعه میان رضایتکیدی شهروندان از لکردرد شهرداری و لیوان با پژوهشی در ،(4391)صفائی پور، حسییی و قیمری

زیس  شهری، معا شه موردین شهر دزفول، پردا تیدا هدف از انجام پژوهش، سیجش رابعه میان یطملی پایداری هاشا  

 آمدهدس بهزیس  شهری شهر دزفول معر  شدا نتایج یطملی پایداری هاشا  میدی شهروندان از لکردرد شهرداری و ی رضا

دهدا هکچیین متغیرهای یماز لکردرد شهرداری را نشان  میدی شهروندانی رضای متوسط به پایین بودن انکونهیک  Tاز آزمون 

ی  ، طبق آزمون رگرسیون  عی وضشقرارگرفتهمیدی(، مورد فرض ی رضامستقص)سن، جیس، یلمیلا،(، بر متغیر وابسته)

ان ی نیز نشویتی -دهدا آزمون منیمداری را نشان یمشیمیدی از شهرداری یفاو، ی رضااجتکالی شهروندان بر میزان  -اقتمادی

داری وجود نداردا یلریص واریانس بین سن و میزان رضایتکیدی از لکردرد شهرداری یمشیداده که بین جیسی  و رضایتکیدی یفاو، 

 آن اس  که رابعه مستقی  و قوی بین رضایتکیدی و دهیدهنشانداری وجود دارد بالا ره ضریب هکبستگی پیرسون یمشییفاو، 

 هاطر لیوانن ارزیابی مشارک  شهروندان در  با پژوهشی در (،4391ی، حسییی و طوسی)شاه کوهزیس  وجود داردا  یطملحفظ 

دهید که مشارک  صور، یمنشان  هاآزموننتایج  ی و لکرانی شهری)معا شه موردین شهر مییودش (، پردا تیداایوسشهی هاپروژهو 

موجبا، رضایتکیدی شهروندان و  شدهانجامهای ی فشا و  هاپروژهی طورکربهباشدا یمگرفته از سوی شهروندان، لکدیاً ما ی 
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ی گرایی برای آنان را فراه  ندرده و هکچیین بیانگر آن بوده که میزان مشارک  با میزان درآمد و سعح یلمیلا، رابعهیدهفا

 یلریری بر لیوان با پژوهشی در (،4388هکداران) و اییی درونی و  ودجوش اس ا یقوامقو همشیاداری نداشته و اساساً مشارک  

 از ارزیابی شهروندان که رسیدند نتایج این به یبریز شهر 1 میعقه مدیری  شهری در شهروندان مشارک  بر مؤثر لوامص سیجش

 باشیدا برگ یأثیرگذار مدیری  شهری در مشارک  با یوانیدیم که بودند مشتقد یر شهروندانیشب و بوده مثب  مشارک  پیامدهای

 نتایج پردا تید، شهر یهران 44 و4 میعقه شهرداری لکردرد از مردم سیجش رضایتکیدی به یلقیقی در ،(4389) هکداران و پور

 ازن ر اما اس ، متوسط به میعقه نزدیک هر در شهرداری لکردرد از شهروندان رضای  لکومی سعح دهد،یم نشان یلقیق

 داردا وجود میعقه دو ساکیان ن را، میان مشیاداری یفاو،اجتکالی،  هاییژگیو

 لکردرد به شهروندان عگونه که اس  این شهرداری لکردرد بررسی در پرسش مه  که دارد التقاد پژوهشی در ،(2146) رایزن فان

 این به پاسخ دهدیم یلقیقا، نشان اما ارسدیم ن ر به ساده سؤال این به پاسخ اول در نگاه ادهیدیم نشان ا شکصلدس بد، یا  وب

 و   یرسدا یم ن ر به که اس  یزیاز ع یریچیدهپ ،دهیدیم نشان ا شکصلدس شهرداری به لکردرد شهروندان عگونه که سؤال

 شدهیکیفد  دما، ،یددیگربر  مؤثر روابط نیازها، یأمین قبیص از مهکی یهابر مؤ فه  ود معا شه یوصیف در ،(2142) هکداران

 شهروندی رضای  بر مستقی  طوربه شدهیکیفد دما،  و نیازها یأمین لوامص مدل، این اساس بر ااندکرده یدیأک فردی اثربخشی و

حدوم   التبار و مردم رضای   دما،، کیفی  بین بررسی رابعه به یامقا ه ، در(2141هکدارانش) و گوییرزگذارندایمیأثیر 

 بین اریباط داد پژوهش نشان نتایج. اندپردا ته ملری دو    دما، سیجش کیفی  از شهروندان رضای  گزارش اساس بر ملری

 اریباط التبار و رضای  ینعیه  ریرمستقی  اس ا التبار و کیفی  میان اریباط کهیدرحا  اریباط مستقی  رضای  و  دما، کیفی 

 یرهوسبه شدهارائه  دما، از شهروندان رضای  میزان یریگاندازه لیوان با یامقا ه ، در(2142) آکگول دنیزا دارند باه  ملدکی

 که یامیعقه یوجه به با شهرداری  دما، از رضایتکیدی میزان که نتیجه رسید این به  کریشایر شهرداری موردین نکونه شهرداری

 ااس  متفاو، درآمد، میزان و یأهص وضشی  یلمیلا،، برحسب جیسی ، گاهی و کییدیم زندگی افراد

 متدولوژی -3

مستقی ، درگیر  طوربهی از کسانی اس  که ن رسیجنوع یلقیقا، لروم اجتکالی اس  که مبیای آن،  ینیرلامیلقیقا، پیکایشی 

لکرانی  یهاپروژههای سیجش رضای  شهروندان از هدف یلقیق حاضر شیاسایی شا   کهینابا یوجه به ا باشیدیممسأ ه یلقیق 

در با  شوداش اول این یلقیق استفاده میگیری عید مشیاره برای بخی یمکپیکایشی با رویدرد  ، اس   ذا از یلقیقملارد شهرداری

های رنامهدهی  زیرا که نتایج آن جه  یی ی  بیمگرفتن هدف، انگیزه و فایده این یلقیق، آن را از نوع یلقیقا، کاربردی قرار  ن ر

، ی از این حیث که با مراجشه به کتب، مقالااکتابخانهپژوهش حاضر از نوع   واهد بودا استفادهقابص(، ملاردشهرداری ) سازمانآیی 

در این  مؤثری هاشا  ی لکرانی و شیاسایی ابشاد و هاپروژهی موجود در  موص سیجش رضایتکیدی مشتریان از هارسا هو 

 پردازدایمبررسی 

 می وربهاین یلقیق   ذا اشده اس (، انجام DEMATEL) یمشرو های لر  و و نقشه یصفرا یلری کیفی هاپژوهش حاضر با روش

قین های ملقدر سیجش رضای  شهروندان  با استفاده از پژوهش اثرگذارو لوامص  هامؤ فه یییهدرزمهای  اص طراحی یک شبده

از نفر    22جامشه آماری پژوهش حاضر را    اشودیمها یرسی  نگاش  شبده DEMATELشده و با یدییک ییشیاساگذشته ابتدا 

استفاده شده   رادارندهای لکرانی سال سابقه کار مریبط با پروژه 41و مدیران ارشد شهرداری ملارد که حداقص دارای  کارشیاسان

 اس ا

عهار  اصفریی مقایسا، زوجی با طیف هانامهپرسشبا استفاده از ابزار مماحبه مستقی  و  نامهپرسشی هادادهی آورجکعجه  

 با یدییک دیکتص از هاشا  یری ابشاد و اثرپذی و اثرگذاری ن را،  برگان شهرداری  ملارد در  موص شد، آورجکعجه  

 بهره استفاده شده اس ا 1یا  1طیف 
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یبط با حوزه مر یدو اسای برگان  ازن ر لا،سؤاککی  و کیفی   یدیائدر پژوهش حاضر برای یشیین روایی از، روایی ملتوایی)

ایایی کیدا جه  سیجش پنتایج حاصص از آن اشاره می دق به، لکدیاً یریگاندازهپایایی یک وسیره  اس ا شدهاستفادهپژوهش( 

 برده شده اس ااز سیجش نرخ ناسازگاری بهره  هاپرسشیامه

 تکنیک دیمتل  -3-1

گیری بر اساس های یمکی که از انواع روش دیکتص ارائه شدا یدییک (، 4974)به سال Gabus و Fonetla یوسط 1دیکتص یدییک 

ا ها بمید به آنمیدی از قضاو،  برگان در استخراج لوامص یک سیست  و سا تاردهی ن امهای زوجی اس ، با بهرهمقایسه

دهد، تقابص ارائه میم یأثرو  یریأثد در سیست  هکراه با روابط مرایبی از لوامص موجوها، سا تاری سرسرهاصول ن ریه گراف یریکارگبه

ابص جه  شیاسایی و بررسی رابعه متقدیکتص کیدا روش امتیاز لددی مشین می صور،بهکه شد، اثر روابط مذکور را  یاگونهبه

  را بهتر روابط لیاصر یک سیست دارجه  یهاگراف ازآنجاکهشودا بین مشیارها و سا تن نگاش  روابط شبده به کار گرفته می

لوامص درگیر را به دو گروه لر  و مشرول  یواندیممبتیی بر نکودارهایی اس  که   DEMATEL نشان دهید،  ذا یدییک یوانیدیم

یار بس لکوماً برای بررسی مسائصدیکتص یدییک ا درآورد درکقابصیک مدل سا تاری  صور،بهرا  هاآنیقسی  نکاید و رابعه میان 

که شد، اریباطا، طوریبه ادیکتص نیز برای سا تاردهی به یک دنبا ه از اطلالا، مفروض کاربرد دارد اآمد به وجودپیچیده جهانی 

 .ذیردپیانتقال ناپذیر را م ها را یجسس نکوده و روابطآن ی بااهکیوأم  باز وردهاقرار داده،  یموردبررسصور، امتیازدهی را به

شداس اریباطا، ر ان، روشیی و شفافی  آن دیاشبدهاریباطا، متقابص؛ مزی  این روش نسب  به یدییک یلریص  گرفتنن ر در   -4

ا، متخممان قادرند با یسرط بیشتری به بیان ن را،  ود در رابعه با اثر کهیطوربها باشدیمی وسیشی از اجزاء همتقابص میان مجکول

ی(، )مایریس اریباطا، دا ر دیکتصدازندا لازم به ذکر اس  که مایریس حاصره از یدییک )جه  و شد، اثرا،( میان لوامص بپر

 یرسیستکیز لیوانبهه کید بردمستقص لکص نکی طوربه دیکتصاس  به لباریی، یدییک  یسسوپر مایربخشی از  یدهیدهیصیشد درواقع

 ااس  ANP عون ییربزرگاز سیست  

 ینریمه یرین کارکردها و یدی از لر  و مشرو یا این مورد یدی از مه  یهادر قا ب گروهدهی به لوامص پیچیده سا تار -2

ر قا ب وسیشی از لوامص پیچیده د یمجکوله بیدیی یقسکه با  صور،ینبد ه اس ا أییدهای حص مسآدلایص کاربرد فراوان آن در فر

 ا این موضوع سبب شیا   بیشتری ازدهدیماز درک روابط قرار  ییرمیاسبرا در شرایط  گیرندهی یمکلر  مشرو ی،  یهاگروه

 .شودمتقابص دارند، می یرگذارییأثجایگاه لوامص و نقشی که در جریان 

 ازن اندلبار، DEMATELهای روش گام

 ؛ها از  برگانآوری اطلالا، وابستگی نسبی شا  طراحی پرسشیامه و جکع ا4

 ؛(Z)ملاسبه مایریس اریباط مستقی   ا2

 ؛(Sنرمال )  یاریباط مستق سیلاسبه مایرم ا3

 ؛(T)مجکوع )وابستگی مستقی  و ریرمستقی (روابط  سیملاسبه مایر ا1

  ؛ملاسبه مایریس نرمال روابط مجکوع با آستانه پذیرش ا2

 ا Rو  Dیشدیص نگاش  روابط شبده بر مبیای دو بردار  ا6

 یرگذارییأثاس ا در این مایریس مقایسا، زوجی برای ملاسبه میزان  (4)سا تار کری دیاگرام اریباط بین مشیارها معابق شدص 

 "یریأثبدون "اس  که به یرییب نکایانگر درجه  (1و  3، 2، 4، 1ن)لامص سعری بر لامص ستونی انجام  واهد شدا ارقام مقایسه شامص

شدص  jبر  iمشیار یرأثیشود بر مبیای نیز نامیده می های مایریس ذیص که مایریس رابعه مستقی باشیدا درایهمی "بسیار زیاد یریأث"یا 

 ا واهد گرف 

                                                                                                                                                        
1 Decision Making Trial And Evaluation Labratory (DEMATEL) 
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𝐴 =

[
 
 
 
 
𝑎11 … 𝑎1𝑗

⋮ ⋮
𝑎𝑖1 ⋯ 𝑎𝑖𝑗

⋮ ⋮
𝑎𝑛1 ⋯ 𝑎𝑛𝑗

⋯ 𝑎1𝑛

⋮
⋯ 𝑎𝑖𝑛

⋮
⋯ 𝑎𝑛𝑛]

 
 
 
 

 

 دیاگرام اریباط مستقی  بین مشیارها -4شدص 
 

 استفاده شودا (2)و  (4)از روابط نرمال کردن مایریس رابعه مستقی   می وربه

(4) 𝑆 = 𝑚 . 𝐴 

(2) 𝑚 = 𝑚𝑖𝑛 [
1

𝑚𝑎𝑥𝑖 ∑ |𝑎𝑖𝑗|
𝑛
𝑗=1

,
1

𝑚𝑎𝑥𝑗 ∑ |𝑎𝑖𝑗|
𝑛
𝑖=1

] 

 

 باشدامایریس واحد می 𝐼شود که در آنملاسبه می (3)از طریق رابعه شکاره  Sبه ککک مایریس  Tمایریس روابط مجکوع 

(3) 𝑇 = 𝑆(𝐼 − 𝑆)−1 
 

 باشیدیم Tهای مایریس ها و ستونشود که به یرییب مجکوع ردیفاستفاده می Rو  Dیشیین نگاش  روابط شبده از دو بردار می وربه

 اس اها آورده شده نلوه ملاسبه آن (2و 1)که در روابط 

(1)  𝐷 = [𝑑𝑖]𝑛×1 = [∑𝑡𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

]

𝑛×1

 

(2)  𝑅 = [𝑟𝑗]𝑛×1
= [∑𝑡𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

]

1×𝑛

 

     

𝑑𝑖  به مشیی مجکوعi  امین ردیف مایریسT  یرا، مستقی  و ریرمستقی  مشیار یأثمجکوع  دهیدهنشانوi  بر دیگر مشیارهاس ا

یرمستقی  اس  که دیگر مشیارها بر ریرا، مستقی  و یأثمجکوع  دهیدهنشانو  Tامین ستون مایریس  jبه مشیی مجکوع  𝑟𝑗هکچیین 

 گذارندا می jمشیار 

(𝑑𝑖 + r𝑖)  یر اصری فاکتور یأثنکایانگر میزانi باشدا اگر در مسأ ه می(𝑑𝑖 − 𝑟𝑖) مثب  باشد مفهوم آن این اس  که فاکتورهای

𝑑𝑖)که یهیگامگیرندا برلدس، یر قرار مییأثیل    iدیگر یوسط فاکتور − 𝑟𝑖)  یدها روی فاکتور برگ  رمیفی باشد دیگرi 

 اگذارند و بدین یرییب نگاش  روابط شبده سا ته  واهد شدیر مییأث

 ز دیاگرام اریباط وابستگی بین مشیارها اس اای ا( نکونه2شدص )

x

w

y

z

  

  

 

 
 ی از گراف اریباط وابستگی بین مشیارهاانکونه -2شدص 
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 های پژوهشیافته  -4

 های سنجش رضایت شهروندانمعرفی ابعاد و شاخص -4-1

قالا، م ا شهپس از مع، ملاردی لکرانی شهرداری هاطر داشتن ابزارهای میاسب برای سیجش رضای  شهروندان از لکردرد  می وربه

ر سیجش ب مؤثرهای ها استخراج شدندا ابشاد و شا  یشهردارهای لکرانی و یلقیقا، ملققین گذشته پیرامون رضای  از پروژه

 باشیدا(،  می1رضای  شهروندان معابق جدول )

 های ارزیابی رضای  شهروندان ابشاد و شا    - 1جدول

 هاشا   ابشاد هاشا   بشادا

 (Cلکرانی)

 هایدانمو  هاکوعهها، یابان ایجاد 

 دما، 

 (CSشهری)

ی آورجکعکیترل پاکیزگی و بهداش  ملیط از طریق 

 زبا ه و یی یف مشابر

 هاآنی نام  وحهی مشابر و نمب گذارنام
احداث، یوسشه و نگهداری فضای سبز لکومی و 

 هاپارک

 مبرکان شهری یوسشهایجاد و  ی سعلیهاآبی و دفع آورجکعبرنامه 

 لکومی ونقصحکصاقدام در جه  یوسشه وسایص  ی یوسشه شهریهابرنامه

 یشیین ملص میاسب برای یوقف وسایص نقریه یسا، لکومی شهرییأسایجاد یسهیلا، و 

شهر در مقابص  یشپ بییی و اقداما، لازم جه  ملاف   

 حوادث طبیشی
 روشیایی و امیی  مشابر در شب

 های بهداشتی در سعح شهریسسرواحداث  ی شهرکا بدزیباسازی و بهبود ملیط 

 (Sن اریی)

 باریرهها میوه و یدانماحداث  و سازها برسا  ن ار، 

 جروگیری از سد مشبر و مشارص مزاح 

 –فرهیگی 

 (SCاجتکالی)

 یأمین فضاهای ورزشی و اوقا، فرار 

جروگیری از ایجاد صررریایع مزاح  و انتقال به  ارج از       

 شهر
 لکومی و فرهیگی مؤسسا،یأسیس 

 لکومی در سعح میعقه هاجشنبرگزاری مراس  و  با یددی گری مبارزه

 رسیدگی به شدایا، شهروندان از شهرداری صدور پروانه کسب برای اصیاف

 ا ذ لوارض شهری

 های مربوط به شهرگیریی یمکمشارک  دادن مردم در 

 رجوعاربابیدری  

های شهرداری و ااا به ییههزانتشار گزارش لکردرد و 

 لکوم مردم

 ی هر بعد با دیمتلهاشاخصبررسی شدت ارتباط بین  ابعاد   -4-2

مقایسا، زوجی پس از   نامهپرسشهای لکرانی های سیجش رضای  شهروندان از لکردرد پروژهپس از شیاسایی ابشاد و شا   

( 1یا1امتیازدهی ) های هر بشد با طیفبررسی شد، اریباط متقابص بین ابشاد و شا   می وربهیأیید  برگان و بررسی روایی و پایایی 

ه شده تهای دیکتص فاکتور گرفدر ا تیار  برگان قرار گرف ا به د یص ملدودی  در یشداد صفلا، مقا ه از ذکر جزئیا، و گام

مشرو ی در قا ب نکودارهای دکاریی پردا ته شده  –ها و بررسی روابط لریّ اس ا در ادامه به نتایج به دس  آمده از یلریص داده

 اس ا

یکتص دبر ه  با یدییک یتکیدی شهروندان رضاهای سیجش ابشاد و شا   یرگذارییأثجه  مشخ  شدن شد، روابط و اهکی  

یر یأث(، میزان R+J) آمدهدس بهبه مقادیر  یوجهبا مشرو ی  –لریّ ین بخش به یرسی  نکودارهای در ااس ا  ه شدهبه بررسی آن پردا ت

(، مثب  باشد متغیر R-Jی اگر)طورکربهدهد، یمیرگذاری هر لامص را نشان یأث(، قدر، R-Jرا نشان می دهدو ) موردن رلوامص  یأثرو 

ی لری و مشرو ی در یک دستگاه دکاریی نکودارهاشودا یمباشد، مشرول ملسوب  شود و اگر میفییمملسوب  لریّیک متغیر 
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 ( و ملور لرضی براساسR+Jشودا در این دستگاه ملور طو ی مقادیر)یمیرسی  

(R-J ،)انقعهباشدا موقشی  هر لامص با یم( ،ی به مختما R-J وR+J در دستگاه مشین )(، این روابط را در هریک 2شودا جدول)یم

 دهدایماز ابشاد نشان 

 مشرو ی ابشاد سیجش رضایتکیدی شهروندان با دیکتص -ی رّنتایج حاصص از روابط ل -2 جدول

 بر اساس
R-J 

یرییب 

 شدنواقع

 ابشاد

بر اساس 
R+J 

 دنشواقعیرییب 

 ابشاد

 CS 492اS 49 898ا2

 C 816اC 1 782ا1
 SC -264اSC 1 231ا1
 S -92اCS 48 -241ا1

 اس ا شدهدادهنشان دیکتص را  یتکیدی شهروندان بارضاابشاد سیجش مشرو ی  –لریّ (، نکودار 3در شدص)

 
 ی شهروندانتکیدیرضاابشاد سیجش مشرو ی  -لرّی نکودار  -3 شدص 

 

جدول بر اساس (، R-J)مقدار  یرینیشب، دارای بشد یناثرگذاریر، (Sبشد ن اریی)(، 3از معابق شدص) آمدهدس بهبر طبق نتایج 

رار ق ی لکرانیهاپروژهسیجش رضای  شهروندان از  یموردبررس ابشاددر میان بشد  ینبانفوذیر(، اس  و بدین یرییب، 898ا2)

 اساسبر  اباشدیم بشد، اثر پذیریرین (-241ا1( با مقدار)CSبشد  دما، شهری)، (R-Jمقدار)ا هکچیین بر اساس ککترین گیردیم

 (، بیشترین یشامص را با بقیه ابشاد داراس ا 492ا49(،  با مقدار )CSبشد  دما، شهری)(، R+Jبیشترین مقدار)

، بشد لکرانین  یهاشا  (، به ازای هریک از R-J(و )R+J(، به یرییب مقادیر حاصص از ملاسبا،)9؛ 8؛ 7؛ 6) یهاجدولهکچیین 

 (، نکودارهای7و  6؛ 2؛ 1اشدال ) ادهیدیمرا نشان  فرهیگی -لیاجتکا بشدبشد ن اریی ، بشد  دما،  شهری

 ادهیدیمرانشان  سیجش رضای  شهروندان یهاشا  مشرو ی  –لریّ  
 

 های بشد لکرانی  با دیکتصشا  مشرو ی  -لرّی نتایج حاصص از روابط  -6 جدول

 بر اساس
R-J 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص
 R+Jبر اساس 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص

278.5 1 C 678.8 7 C 

57096 2 C 67551 1 C 

1761. 5 C 5708. 2 C 

172.9 3 C 17010 4 C 
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17.18- 4 C 17.91 6 C 

17282- 6 C 17909- 5 C 

67.82- 7 C 17518- 3 C 

 اس ا شدهدادهنشان دیکتص را  یتکیدی شهروندان بارضای بشد لکرانی سیجش هاشا  مشرو ی  –لریّ نکودار (، 1در شدص)

 

 ی شهروندانتکیدیرضای بشد لکرانی سیجش هاشا  مشرو ی  -لرّی نکودار  -1 شدص
 

، شا   یناثرگذاریر (،872ا2با مقدار لددی) ،(C 1) هایدانمو  هاکوعه، هایابان ایجاد (، در بشد لکرانی شا   1معابق شدص)

 سیجش رضای  یموردبررس ی بشد لکرانیهاشا  در میان شا    ینبانفوذیرو بدین یرییب، (، R-J)مقدار  یرینیشبدارای 

 یکا بدزیباسازی و بهبود ملیط شا    ، (J-Rمقدار)ا هکچیین بر اساس ککترین گیردیمقرار  ی لکرانیهاپروژهشهروندان از 

زیباسازی و بهبود ملیط شا   (، R+Jبیشترین مقدار) بر اساس اباشدیم شا  ، اثر پذیریرین (-782ا6، با مقدار)(7C) شهر

 (، بیشترین یشامص را با بقیه ابشاد داراس ا 838ا6،  با مقدار )(C 7) شهر یکا بد

 های بشد  دما، شهری با دیکتصشا  مشرو ی  -لرّی نتایج حاصص از روابط  -7 جدول

 بر اساس
R-J 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص
 هاشاخص شدنواقعترتیب  R+Jبر اساس 

270.. 1 CS 27.1 1 CS 

07.82 5 CS 57668 6 CS 

57095 3 CS 17960 7 CS 

17601- 4 CS 1728. 4 CS 

17860- 7 CS 172.1 2 CS 

1.337- 2 CS 57925- 3 CS 

572.2- 6 CS .76.8- 8 CS 

67120- 8 CS .7991- 5 CS 

 اس ا شدهدادهنشان  بشد  دما، شهری یهاشا  مشرو ی  –لریّ (، نکودار 2در شدص)
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 ی شهروندانتکیدیرضای بشد  دما، شهری سیجش هاشا  مشرو ی  -لرّی نکودار  -2 شدص

 

 ،(CS 1) زبا ه و یی یف مشابر یآورجکعکیترل پاکیزگی و بهداش  ملیط از طریق در بشد  دما، شهری شا   (، 2معابق شدص)

در میان شا    ینبانفوذیرو بدین یرییب، (، R-J)مقدار  یرینیشب، دارای شا   یناثرگذاریر (،177ا2با مقدار لددی)

ا هکچیین بر اساس گیردیمقرار  ی لکرانیهاپروژهسیجش رضای  شهروندان از  یموردبررس ی بشد  دما، شهریهاشا  

 بر اساس اباشدیم شا  ، اثر پذیریرین (-121ا6، با مقدار)(CS 8) باریرهمیوه و  هایدانماحداث شا    ، (J-Rمقدار)ککترین 

(، 74ا2،  با مقدار )(CS 1) زبا ه و یی یف مشابر یآورجکعکیترل پاکیزگی و بهداش  ملیط از طریق شا   (، R+Jبیشترین مقدار)

 بیشترین یشامص را با بقیه ابشاد داراس ا

 های بشد ن اریی  با دیکتصشا  مشرو ی  -لرّی نتایج حاصص از روابط  -8 جدول 

 اساسبر 
R-J 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص
 R+Jبر اساس 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص

17.9. 1S 67.81 4S 

17106 5S 27282 1S 

17128 2S .7920 5S 

17.96 3S 572.5 2S 

17158 6S 57.96 3S 

17051- 4S 178.5 6S 

 

 اس ا شدهدادهنشان دیکتص را  شهروندان بایتکیدی رضای بشد ن اریی سیجش هاشا   مشرو ی –لریّ نکودار (، 6در شدص)
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 ی شهروندانتکیدیرضای بشد ن اریی سیجش هاشا  مشرو ی  -لرّی نکودار  -6 شدص

 

، دارای شا   یناثرگذاریر (،793ا1با مقدار لددی) ،(1S) و سازها برسا  ن ار، در بشد ن اریی شا   (، 6معابق شدص)

وندان سیجش رضای  شهر یموردبررس ی بشد ن ارییهاشا  در میان شا    ینبانفوذیرو بدین یرییب، (، R-J)مقدار  یرینیشب

، (-124ا4، با مقدار)(S 4) با یددی گری مبارزهشا    ، (J-Rمقدار)ا هکچیین بر اساس ککترین گیردیمقرار  ی لکرانیهاپروژهاز 

(، بیشترین یشامص 384ا6، با مقدار )(S 4) با یددی گری مبارزهشا   (، JR+بیشترین مقدار) بر اساس اباشدیم شا  اثر پذیریرین 

 را با بقیه ابشاد داراس ا
 

 اجتکالی  با دیکتص -های بشد فرهیگی شا  مشرو ی  -لرّی نتایج حاصص از روابط  -9 جدول 

 بر اساس
R-J 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص
 R+Jبر اساس 

 شدنواقعترتیب 

 هاشاخص

.71.5 1 SC .75.0 1 SC 

17880 2 SC .7121 7 SC 

17599 3 SC 57110 6 SC 

17595 5 SC 17696 2 SC 

17188 4 SC 1710. 4 SC 

57111- 6 SC 17...- 5 SC 

67686- 7 SC 17.22- 3 SC 
 

 شدهدادهنشان دیکتص را  یتکیدی شهروندان بارضااجتکالی سیجش  -ی بشد فرهیگی هاشا  مشرو ی  –لریّ نکودار (، 7در شدص)

 اس ا
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 ی شهروندانتکیدیرضااجتکالی سیجش  -ی بشد فرهیگی هاشا  مشرو ی  -لرّی نکودار  -7 شدص

 

 (،132ا7با مقدار لددی) ،(SC 1) یأمین فضاهای ورزشی و اوقا، فرار اجتکالی شا    -در بشد فرهیگی (، 7معابق شدص)

 تکالیاج -ی بشد فرهیگی هاشا  در میان شا    ینبانفوذیرو بدین یرییب، (، R-J)مقدار  یرینیشب، دارای شا   یناثرگذاریر

شا   انتشار  ، (R-Jمقدار)ا هکچیین بر اساس ککترین گیردیمقرار  ی لکرانیهاپروژهسیجش رضای  شهروندان از  یموردبررس

 بر اساس اباشدیم شا  ، اثر پذیریرین (-686ا6، با مقدار)(SC 7) های شهرداری و ااا به لکوم مردمگزارش لکردرد و هزییه

(، بیشترین یشامص را با بقیه ابشاد 231ا7(، با مقدار )SC 1) یأمین فضاهای ورزشی و اوقا، فرار شا   (، R+Jبیشترین مقدار)

 داراس ا

 گیرینتیجه  -5

 رویدردهای ا یر دهه عهار طی کهیطوربه اس  شده متلول جهان در شهری حوزه در لکیق یلول این یبعبه شهری مدیری 

 استاندارد شدص به و وسیع مقیاس در  دما، یأمین در بزرگ بریدمد، یهابرنامه بر یدیأک با و ملور لرصه شهری مدیری  را ب

 گرا پروژه مدا ره رویدردهای و اس  یغییرا، حال در 1980 دهه از جامع هایطر  اجرای و مدرن یزیربرنامه اصول بر مبتیی

 ریررسکی یهاسدونتگاه از حکای   ودیار، ملری اجتکالا، مدا ره مدان، هر در اجراقابص آزمایشی کوعک هایپروژه را ب در

 و بریدمد، ییدهایآفر با 1990 دهه در نگرش این. اس  نکوده یغییر یاسمقبزرگ و استاندارد مسدونی املاک وسازسا   یا

 مدیری  فرایید برای سازمانی -نهادی یقوی  و سازیی ظرف شهری، مدیری  یقوی  و ملری سازیی ظرف بر یدیأک و شهر نگر

. اس  قرارگرفته کار دستور در شهری و ملری مدیری  به متکرکز بسیار مدیری  نوع یک از گذر و بوده هکراه شهری یوسشه

 سال از ما زی در یساز یکدموکرای و یکرکززدایی و آرازشده 1999 سال از هیدوستان کشور در وسیع یکرکززدایی مثال برای

 از بسیاری در 1980 دهه از مردم مشارک  و دموکراییزاسیون کهیطوربه ااس  گردیده انجام 2001 سال در آن اجرای و 1999

 پاسخگویی؛ و اصول به پایبیدی:اس  بوده زیر شر  به گسترده یلولا، این ملوری ندا،. اس  آرازشده یوسشهدرحال کشورهای

 بدین اشهری یوسشه هایاسترایژی یدپارعه؛ یوسشه یزیربرنامه مشارکتی؛ یزیربودجه ملری؛ جامشه هایمشور، مردم؛ مشارک 

 هاییشا   بهبود به ن ر با و نهادی یوسشه بر یدیأک با شهری حدکروایی به شهری مدیری  از گذر دوم، هزاره ابتدای از یرییب

 و حدوم  میان اریباط به یوانمی فرایید این برجسته ندا، از. اس  گردیده آراز مداری قانون و شفافی  پاسخگویی، هکچون
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 در کاملاً شهروندان میدیرضای  سیجش ابزارهای یشیین و کرد اشاره را اصول به پایبیدی و شفافی  بر یدیأک و مدنی جامشه

 اهاس برنامه پایش واحد رویه ایجاد و مداری قانون و اصول به پایبیدی و مردم به پاسخگویی  زوم راستای

 نازجکرهیتکیدی شهروندان صور، پذیرفته رضای زیادی در  موص سیجش هاپژوهشیاکیون 

اقتمادی با سیجش کیفی   -ی اجتکالینکابرهای رابعهبررسی و یلریص  لیوانن با پژوهشی در (،4391مردی، میفرد و احکدی)

 پژوهشی در (،4391ی موردین شهر ایلام(، پردا تیدا صفائی پور، حسییی و قیمری)نکونهشهروندان)لکردرد شهرداری از دیدگاه 

زیس  شهری، معا شه موردین یطملی پایداری هاشا  لیوانن سیجش رابعه میان رضایتکیدی شهروندان از لکردرد شهرداری و  با

یره وسبه شدهارائه  دما، از شهروندان رضای  یری میزانگاندازه یوانل با یامقا ه (، در2012) آکگول شهر دزفول، پردا تیدا دنیز

 که یامیعقه یوجه به با شهرداری  دما، از رضایتکیدی میزان که نتیجه رسید این به  کریشایر شهرداری موردین نکونه شهرداری

 ااس  متفاو،درآمد،  میزان و یأهص وضشی  یلمیلا،، برحسب جیسی ، گاهی و کییدیم زندگی افراد

 پردازی ایمشده ی انجامهاپژوهشدر این بخش به مقایسه نتایج این پژوهش با 

 و اس  هایشهرداریتکیدی شهروندان از لکردرد رضای مذکور مبلث سیجش هاپژوهشنقاط اشتراک پژوهش حاضر با  ازجکره

فرهیگی، لکران شهری،  دما، شهری و  –جتکالی استفاده از ابشادن ا حاضر با( و پژوهش 4391پژوهش مردی، میفرد و احکدی)

های یکدییی پژوهش حاضر با مردی و هکداران، استفاده از هایفاو، ازجکره ااندپردا تهیتکیدی شهروندان  رضان ار، به سیجش 

شد و ی مردی بایمیتکیدی شهروندان رضاو ابشاد سیجش  هاشا  گیری عید شا مه دیکتص برای  بررسی شد، اریباط بین ی یمک

  پردا ته بودندا هادادههای آماری صرفاً به یلریص یکیدیو هکداران،  ییها با استفاده از 

گیری عید شا مه دیکتص برای  بررسی شد، ی یمکهای یکیدیآکگول، استفاده از  ی پژوهش حاضر با دنیزهایفاو، ازجکره

داران، باشد و ی مردی و هکیمیتکیدی شهروندان رضاو ابشاد سیجش  هاشا  ی بیدریبهو وزن دهی و  هاشا  اریباط بین ابشاد و 

  پردا ته بودندا هادادههای آماری صرفاً به یلریص یکیدیییها با استفاده از 

ه گیری عید مشیار ییمکیوجه و دستیابی به این نتیجه اس  که استفاده از  ملققین مذکورامتیازا، پژوهش حاضر نسب  به  ازجکره

MADM   یاری رساندا یرمرکوسیواند کارشیاسان را در دستیابی به نتایج یمبه د یص ارزیابی و سیجش که لکری ذهیی و کیفی اس 

د، گیری عید شا مه دیکتص برای  بررسی شی یمکهای یکیدی، استفاده از ملققین مذکوری پژوهش حاضر با هایفاو، ازجکره

های آماری یکیید، ییها با استفاده از ملققان مورد مقایسهباشد و ی یمیتکیدی شهروندان رضاش سیج هاشا  اریباط بین ابشاد و 

 پردا ته بودندا هادادهصرفاً به یلریص 

 گرددنجه  پژوهش ملققان آیی پیشیهادا، ذیص ارائه می

 افازی BWMبا استفاده از یدییک ران ی لکرانی شهرداری یههاپروژهبیدی ابشاد سیجش رضای  شهروندان از ی او وشیاسایی و -4

 فازیا  TOPSISبا استفاده از یدییک  BSCی لکرانی شهرداری یهران با رویدرد هاپروژهارزیابی لکردرد  -2

 اDANPبا استفاده از یدییک ی لکرانی شهرداری یهران هاپروژهبیدی ابشاد سیجش رضای  شهروندان از ی او وشیاسایی و  -3

-FANP با استفاده از یدییکی لکرانی شهرداری یهران هاپروژهبیدی ابشاد سیجش رضای  شهروندان از ی او وشیاسایی و  -1

PROMETHEEا 

 منابع -6

(ا ارائه مد ی برای سیجش رضای  از  دما، ا دترونیدی بانک مر ا معا شا، مدیری  4393ما )ا و شفیشی، قلایی، ا، احکدیاحکدی،  ا4

 ا424–414 صفلا، ،41، شکاره3جرد فیاوری اطلالا،ا 

(ا  ارزیابی نگرش مردم نسب  به میزان لکردرد میاطق شهرداری در حوزه  دما، شهری، عهارمین 4394آ وندی، ما ج  و هکدارانا ) ا2

 برنامه ریزی و مدیری  شهریا کیفرانس
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شکال  با یأکید بر ن ر شهروندان -نی نسب  به لکردرد پریس (ا بررسی لوامص مؤثر بر رضای  شهروندان یهرا4388اا )اعو سهرابی،  مبهرامی،  ا3

 ا412–77 صفلا، ،47معا شا، امیی  اجتکالیا  اشرق یهران

(ا ارزیابی لکردرد شهرداری ها بر پایه سیجش میزان رضای  میدی مردم از  دما، شهریا 4389برک پور، ن، گوهری،  ، کریکی، م ا ) ا1

 ، بهار و یابستانا22 )فمص( نامه دوم مدیری  شهری شکاره

(ا ریبه بیدی استانداردهای میاسب سازی اماکن ورزشی با استفاده از یدییک سیجش رضای  مشتری 4392پا )و سهرابی،  مپور، جوادی ا2

(CSM برای ارائه ی راه کارا معا شا، مدیری  ورزشیا )ا421–429 صفلا، (،41)49 

–429 ، صفلا،4، شکاره36جرد شهری و نقش آن در اریقاء رضای  شهروندانا پژوهشیامها(ا کیفی  ملیط 4388عا )و پور یری، ز  دایی،  ا6

 ا422

(ا ارزیابی رضای  شهروندان و رانیدگان یاکسی از  دما، یاکسیرانی )نکونه موردی شهر شیراز(ا پژوهش 4392اا )میشادی، و فلا  عسرعانی،  ا7

 ا36–24، صفلا،27، شکاره7جرد و برنامه ریزی شهریا

(ا بررسی مقایسه ای مدل های شا   رضای  مشتری و ارئه مد ی برای 4388جا )اسو حسییی،  در، معربی، اسع، سیدجوادین، صدقی،  ا8

 ا448–414 ، صفلا،2، شکاره4جرد  سیجش رضای  مؤدیان ما یایی سازمان امور ما یایی کشورا مدیری  بازرگانیا

اقتمادی با سیجش کیفی  لکردرد شهرداری از  –بررسی و یلریص رابعه ی نکاگرهای اجتکالی  ا(4391)ا مردی، س، میفرد، س، احکدی، ر ا9

 ، بهار و یابستانا17دیدگاه شهروندان)نکونه موردین شهر ایلام(،  دو فمریامه فرهیگ ایلام، دوره شانزده ، شکاره

ضای  میدی شهروندان از لکردرد شهرداری و شا   های سیجش رابعه میان ر ا(4391)ا صفائی پور، م، حسییی، نبی اااا، قیمری، ن ا41

، بهار و 44، پیاپی4کارهپایداری ملیط زیس  شهری، معا شه موردین شهر دزفول، دوفمریامه پژوهش های بوم شیاسی شهری، سال شش ، ش

 یابستانا

رامون عگونگی ارائه  دما، شهری و رضای  (ا ن ام پاسخگویی در شهرداری یهرانن پژوهشی پی4382کا )نژاد، ا و ییکورفقیهی،  ا44

 ا 16–49  ، صفلا،21، شکاره47جرد  شهروندانا معا شا، مدیری  بهبود و یلولا

 (ا سیجش رضای  میدی حاشیه نشییان )معا شه موردین شهر هکدان(ا لروم اجتکالی )دانشگاه آزاد شوشتر(ا4386را )ا و صادقی، نقدی،  ا42

 ا472–424  ، صفلا،3، شکاره2جرد

13. Akgul, D. (2012). Mcasuring the Satisfacion of citizens for the Scrviccs givcn by the municipality: the case 

of kirsehir municipality. Proccdia – Social and Bchavioral Scinces, 62: 555. 

14. Alavi Matin, Y., Dadjoyan, A. R., Nezhad Iranian, F. (2009). The performance of Tabriz Council and its role 

in the implementation of projects. Case Study: Tabriz Municipality Projects, Beyond the Management, 3(10). 

15. Barkpour, N., Goharipour, H., & Karimi, M. (2010). The analysis of municipalities performance based on 

measuring the satisfaction of the municipality, municipal services. Case studies: Areas 1 and 11 in Tehran. 

Journal of Urban Management, 25. 

16. Deichmann, Uwe, Lall., V., Somik. (2007). Citizen feedback and delivery and urban services, 

worlddevelopment, Vol.35, No.4: 649-662. 

17. Golabi, F., Aghayari, T., & Ebrahimi, R. (2013). The study of the socioeconomic factors relating to the 

amount of citizens' satisfaction with residential areas. Urban Sociological Studies, 3. 

 

 

 

 

 

 



 ( 1011سال   - 1شماره  -6جلد ) مجله نخبگان علوم و مهندسی

 

 

 

 

211

Identifying Key Indicators of Citizens' Satisfaction with the 

Performance of Tehran Municipality Development Plans 

with DEMATEL approach Case Study: Mallard 

Municipality 

 

 

 

Azadeh Arbabi Sabzevari*1, Taher Adibi Fath2 

 

1- Associate Professor, Department of Geography and Urban Planning, Islamic Azad 

University, Islamshahr Branch, Islamshahr, Iran  

2- PhD student in Geography and Urban Planning, Islamic Azad University, Islamshahr 

Branch, Islamshahr, Iran 

 
*aarbaby@yahoo.com 

 

 

Abstract 

The aim of this study is to identify the criteria for citizen satisfaction with the implementation 

performance of construction projects at Tehran Municipality Development projects in Mallard by 

using DEMATEL.  The statistical population of the present study is 25 experts and senior managers 

of Mallard Municipality who have at least 10 years of work experience related to construction projects. 

First, the theoretical foundations and research background were reviewed to identify and classify 

dimensions as four groups including constructions, city services, supervisory services, and 

sociocultural services with 28 criteria. Then the pairwise comparison questionnaires and a zero-to-

four scale were used to determine the intensity of relationships between research criteria and 

dimensions. The results of DEMATEL indicated that supervisory services (S) was the most influential 

dimension with the greatest value of (R-J) according to the calculation table (2.898). Therefore, it is 

ranked as the most important dimension affecting citizen satisfaction with construction projects. 

According to the smallest value of (R-J), city services (CS) was the most influenceable dimension (-

4.214). Given the greatest value of (R+J), CS had the most interactions with other dimensions 

(19.195). The results of the present study can provide a comprehensive view to the managers of 

Mallard Municipality regarding the measurement of citizens' satisfaction and a criterion for their 

evaluation.  
 

Keywords: Satisfaction measure, citizens, development projects, Mallard Municipality, Decision Making 

Trial And Evaluation Labratory (DEMATEL). 
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 ای از پرسشنامه مقایسات زوجی: تأثیر عوامل)شاخص ها( در ارزیابی سنجش رضایت شهروندان از عملکرد نمونه

  DEMATELشهرداری  ملارد  با رویکرد 

 

 مشخ  نکودن میزان رابعه ابشاد و شا   ها یوسط  برگانطیف بیانی جه  

 مقدار لددی لبار، کلامی

 1 بدون یأثیر

 4 یأثیر  یری ک 

 2 یأثیر ک 

 3 یأثیر زیاد

 1 یأثیر  یری زیاد

 
 

 مقایسا، زوجی ابشاد ارزیابی سیجش رضای  شهروندان از ن ر شد، روابط

 بشد 1 3 2 4 1 4 2 3 1 بشد

  دما، شهری          لکرانی

 ن اریی          لکرانی

 اجتکالی -فرهیگی          لکرانی

 ن اریی           دما، شهری

 اجتکالی -فرهیگی           دما، شهری

 اجتکالی -فرهیگی          ن اریی

 


