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  چکیده
ای در حال افزایش استت  رترا کته نتتای  ها به طور گستردههای شهرداریبررسی رضایت شهروندی در ارتباط با خدمات عمومی و فعالیت
ریزی مدیران بسیار اهمیتت دارد  هتدا ایتن مطالعته ارزیتابی دجه و برنامهرنین مطالعاتی در راستای شناسایی خدمات جهت اختصاص بو
ها و عوامل سنجش رضتایت در این راستا، ابتدا شاخص است  زیست شهریمیزان رضایت شهروندی از خدمات شهرداری با تاکید بر محیط

متان تعتدادی نمونته از جمعیتت ختانوار کردکتوی های گروهی متمرکز شناسایی گردید  ستس  بتا روش یاشهروندی با استفاده از مصاحبه
آزمون در بین شتهروندان تکمیتل گردیتد  در  پرسشنامه پیش 30مشخص شد  پرسشنامه پ  از تایید با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ با 

های شتده در شتاخصساییعامتل شنا 24ایتن مطالعته نشتان داد در بتین  انجتام شتد  SPSSافزار ها در نرمنهایت تجزیه و تحلیل داده
عامل از رضایت کمی برخوردار بودنتد  همننتین  21فرهنگی، شهروندان نسبت به   -شهری، محیطی و آموزشیشناختی، زیرساختزیبایی

(  خصوصیات فتردی شتهروندان p<0.05داری مشاهده شد )بین میانگین گروهی شهروندان دارای رضایت و بدون رضایت اختلاا معنی
داری تأثیر های شهرداری و خدمات عمومی داشت و میزان تحصیلات و سن به طور معنیبل توجهی در میزان رضایت آنها از فعالیتتأثیر قا

ریزی شهرستان کردکتوی، در جهت بکارگیری نتای  این مطالعه در در راستای بهبود مدیریت شهری و برنامه ( p<0.05خود را نشان داد )
ناراضی از خدمات شهرداری را طبق طبقات سنی و تحصیلاتی این مطالعه تعیین کرده و سس  برای گروه هتدا،  توان شهروندانابتدا می

 راهکارهای مناسب جهت بهبود وضعیت خدمات شهری در زمینه عوامل با اولویت بالاتر را تعیین نمود  
 

   یکلیدکلمات 
  "شهرداری "، "زیست شهری محیط"، "آلودگی هوا"، "خدمات شهری  "، "رضایت شهروندی  "
 

  مقدمه -1
استفاده از مطالعات رضایت شهروندی جهت بررسی عملکرد 

های گذشته افزایش رشمگیری داشته خدمات عمومی طی سال

گرفته در مطالعات صورت. (Hjortskov, 2017)است 

های گذشته دارد و خصوص رضایت شهروندی ریشه در دهه
مطالعات زیادی در زمینه  2010تا  2005های بعدها در سال

رضایت شهروندی با توسعه فزاینده شهرنشینی صورت گرفت  
این مطالعات کماکان در سراسر دنیا ادامه دارد و دلیل آن رشد 
روزافزون جمعیت نواحی شهری و توسعه سالیانه شهرها است  
رضایت شهروندان در خصوص خدمات عمومی به عنوان نگرانی 

های صلاحات بخش عمومی سازمانهمیشگی در نوآوری ا
ها بوده است  همینطور این مدیریت شهری همنون شهرداری

موضوع به طور شفاا ثابت شده است که بین رضایت مردم از 
خدمات شهری و اعتماد آنها به دولت و حکومت رابطه مستقیم 

رضایت  ( Van de Walle, 2018) داری وجود داردمعنی
ت بررسی عملکرد مدیریتی است  شهروندی ابزاری عمومی جه

در رضایت شهروندی، شهروندان به عنوان مشتریانی در 
شوند که در خصوص کیفیت خدمات و محصولات می نظرگرفته

هایی دارند  رضایت شهروندی به عنوان شده عمومی دغدغهارائه
ای که از خدمات شادی یا رضایت شهروندان در خصوص تجربه"

گردد ها( دارند تعریف میندها یا برنامهشهری )محصولات، فرای
 ( (Collins et al, 2019که تحت مدیریت شهرداری است 

خدمات عمومی یکی از ابعاد زندگی شهروندان است که سطح 
کند  در محیط شهری، مندی را تعیین میکیفی آن سطح رضایت

کیفیت خدمات و سهولت دسترسی به خدمات از متغیرهای 
مندی است  اما بار معنایی کیفیت خدمات یتکننده رضاتعیین

مندی متفاوت است  کیفیت خدمات دارای عمومی با رضایت
که رضایت مفهوم عینی، سنجشی و شناختی است، درحالی
 ,Taherian)عنصری ذهنی مبتنی بر احساسات و انفعالی است 

کیفیت خدمات به شکل، اندازه و نحوه دسترسی (  2012
احساس رضایت  ( Shayan et al, 2011)شود سنجیده می

دهد، شهروندان از محیط شهر و خدماتی که شهرداری ارائه می
عامل مهمی در جهت انگیزه در مردم برای مشارکت در توسعه 

براین، شهری و بهبود کیفیت محل سکونت خویش است  علاوه
رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری موجب ترغیب آنان 

با نهادهای شهری در جهت انجام بهتر وظایف و برای همکاری 



5649-5640، صفحه 1401مطالعات علوم محیط زیست، دوره هفتم، شماره چهارم، فصل زمستان، سال   

5641 

 

شود  ایجاد ح  رضایت در ارائه خدمات در سطح شهر می
ریزی آنها در اداره شهر نیازمند برنامه شهروندان و مشارکت دادن

سازد با جانبه است که مدیریت شهری را قادر میمنظم و همه
ر، ارائه تصویری مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملی مؤث

های شهری امیدوار سازد  از های فعالیتشهروندان را در عرصه
اینرو، مهمترین عمل طراحی سازوکار مناسب به منظور شناسایی 
و درک رگونگی نگرش مردم نسبت به عملکرد شهرداری و 

 Barkpour)میزان رضایت آنان از ارائه خدمات شهری است 

et al, 2015 ) در زمینه  تاکنون برخی مطالعات در کشور
رضایت شهروندی از خدمات شهرداری صورت گرفته است  از 

( در شیراز؛ 1393توان به مطالعات پارسایی و مبرا )این میان می
رستمی و ، ( در بابلسر1397بردی و همکاران )مرادنژاد رحیم
رغم اهمیت مسئله ( در دورود اشاره کرد  علی1394همکاران )

عات در این زمینه اندک بوده و رضایت شهروندی، کماکان مطال
شود  در طیف وسیعی از مناطق مختلف کشور ایران را شامل نمی

این میان استان گلستان یکی از مناطقی است که تاکنون 
ای در این زمینه صورت نگرفته است  ضرورت دوم این مطالعه

مطالعه بر این مهم تکیه دارد که در تمامی مطالعات صورت 
منون مدیریت ترافیک شهری، فضاهای ورزشی گرفته عواملی ه

ها، روشنایی خیابان و و تفریحی، مبلمان شهری؛ آسفالت خیابان
موارد اینننینی مد نظر قرار گرفته شده است  این در حالی است 

آبادی ای در کشور به جزء مطالعه اخیر کرکهکه هیچ گونه مطالعه
درنظرگیری  ( به بررسی رضایت شهروندی با1398و همکاران )
از سوی   زیستی نسرداخته استمحیطها و متغیرهای شاخص

ریزی در فرایند توسعه شهری در کشورهای دیگر دیگر، برنامه
زیستی در سنجش رضایت های محیطباعث شده است تا شاخص

 ,Chen et al)) شهروندی از جایگاه مهمی برخودار شود 

تقاء و بهبود همننین مطالعات نشان داده است ار   2020
ها و عوامل محیط زیستی نقش بسزایی در بهبود کیفیت شاخص

 ,Lahmian) زندگی و افزایش رضایت شهروندی دارد

بندی ( اولویت1سوالات این تحقیق به ترتیب شامل  ( 2016

عوامل موثر در رضایت شهروندان شهرستان کردکوی استان 
رندان ( بررسی میزان رضایت و عدم رضایت شه2گلستان؛ 

دار بین دو کردکوی نسبت به عوامل و بررسی تفاوت آماری معنی
( بررسی رابطه 3گروه دارای رضایت و عدم رضایت و در نهایت 

های رضایت شهروندی بود  از بین خصوصیات فردی و شاخص
اینرو فرضیات این مطالعه بر این بود شهروندان نسبت به 

یی برخوردار نبوده های رضایت شهروندی از رضایت بالاشاخص
داری وجود دارد  همننین بر اساس و بین دو گروه اختلاا معنی

مرور مطالعات فرض بر آن شد که سن و میزان تحصیلات از اثر 
    قابل توجهی بر روی رضایت شهروندی برخوردار هستند 

 

   روش انجام تحقیق -2

 محدوده مورد مطالعه   
حتدوده متورد مطالعته شود ممشاهده می 1همانطور که در شکل 

شهر کردکوی مرکز شهرستان کردکتوی واقتع در غترب استتان 
های شمالی کشور ایتران استت  جامعته آمتاری گلستان از استان

 1396مورد مطالعه شهروندان این شهر بودند  این مطالعه از سال 
صورت گرفت  شهرستان کردکوی واقع در غرب استتان  1397تا 

کیلومتری غرب  29ی کشور ایران، در های شمالگلستان از استان
گرفته در ستال شهر گرگان قرار دارد  بر اساس سرشماری صورت

نفتر بتوده استت کته  71270جمعیت شهرستان کردکوی  1395
نفتر مربتوط بته  38246بیش از نیمی از جمعیت شهرستان یعنی 

شتتهر کردکتتوی بتتوده استتت و طبتتق آمتتار ستتازمان متتدیریت و 
 1397ستان، جمعیت این شهرستان در سال ریزی استان گلبرنامه
نفتر از ایتن جمعیتت  40137نفر نیز رسیده است کته  71673به 

مربتتوط بتته شتتهر کردکتتوی بتتوده استتت )ستتازمان متتدیریت و 
ای بتر روی (  تتاکنون مطالعته1398ریزی استان گلستان، برنامه

میزان رضایت شهروندی شهرهای استان گلستان صورت نگرفته 
العه در نظر دارد برای اولین بار به بررسی رضتایت است و این مط

 شهروندی در شهر کردکوی استان گلستان بسردازد 

 

 
 جغرافیایی شهر کردکوی در استان گلستان و ایران محدوده -1 شکل
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 روش بررسی 
ای و از لحاظ این پژوهش از لحاظ هدا از نوع کاربردی و توسعه
است و بر اساس  روش انجام پژوهش، توصیفی ت همبستگی

ها از نوع کمی است  رارروب نظری با استفاده از ماهیت داده
ای و مرور ادبیات مربوطه صورت گرفت  ابزار روش کتابخانه
 ها مصاحبه متمرکز گروهی و پرسشنامه نیمهگردآواری داده

ساخته بود  بدین منظور، برای شناسایی  ساختار یافته محقق
جش رضایت شهروندی از خدمات عوامل حائز اهمیت در سن
متمرکز گروهی با جمعی از مردم  شهرداری کردکوی، مصاحبه

 24محلی و همننین کارشناسان دارای تجربه صورت گرفت  
شاخص  4عامل در نهایت به عنوان عوامل رضایت شهروندی در 

ساخته با ای محققشناسایی و نهایی شد  سس  پرسشنامه
ه طراحی شد که در بخش اول آن بستهای بسته و نیمهگویه

دهنده همنون سن، جنسیت، خصوصیات فردی افراد پاسخ
سنجی افراد های رضایتتحصیلات و شغل و در بخش دوم گویه

های خیلی کم تا خیلی زیاد مورد بررسی قرار گرفت  با گزینه
روایی پرسشنامه با ویرایش پرسشنامه از طریق اساتید و 

تأیید شد  سس  پایایی پرسشنامه با  کارشناسان دارای تجربه
آزمون با مقدار پرسشنامه پیش 30آزمون آلفای کرونباخ بر روی 

به منظور تعمیم نتای  به کل جامعه آماری  .تایید گردید 967/0
که شامل کلیه خانوارهای شهروند شهرستان کردکوی بودند، 

 (Yamane, 1967)تعداد نمونه با استفاده از روش یامان 
ص گردید  این فرمول به طور گسترده توسط محققین برای مشخ

شناسی انسانی مورد تعیین اندازه تعداد خانوار در مطالعات جامعه
 ,Sadia et alاست  1رابطه استفاده قرار گرفته است و به شرح 

2016) ) 
 

 
(1)  

باز اطمینان است  با  eجمعیت و  Nتعداد نمونه،  nکه در آن 
، جمعیت قابل 1395سرشماری جمعیت سال  استفاده از نتای 

 8500نفر ساکن، تعداد  38246استفاده برای تکمیل پرسشنامه از 

سال مشخص گردید که با قرار دادن  5نفر افراد بالغ بالای اقامت 
پرسشنامه تکمیل شد  از این  325این تعداد در معادله بالا تعداد 

ذا و تجزیه و پرسشنامه به دلیل نواقص زیاد ح 7بین تعداد 
تجزیه و  پرسشنامه صورت گرفت  318ها با تعداد تحلیل داده

ای، های توصیفی، دوجملهها با تکیه بر آزمونتحلیل آماری داده
افزار ( در نرمANOVAتی مستقل و تحلیل واریان  دانکن )

SPSS  ای به منظور و همننین تولید نمودارهای جعبه 25نسخه
به صورت شکل با استفاده از بسته  های مختلفمقایسه گروه

ggplot2 افزار در نرمR studio صورت  1.1.463 نسخه

 .گرفت
 

 نتایج  -3
عامل در مجموعه ختدمات  24گرفته های گروهی صورتمصاحبه

شهرداری شهر کردکوی را نشان داد که به طتور کلتی در رهتار 
شناختی شهری، زیرساخت شهری، محیطی شاخص اصلی زیبایی

(  نتتتای  آزمتتون 1ت فرهنگتتی تقستتیم شتتدند )جتتدول وزشیو آم
توصیفی در بررسی نگرش شهروندان شهر کردکوی در خصوص 
خدمات مختلف شهرداری نشان داد بیشترین رضایت در خصوص 

هتای امتدادی، هشتدارها و سرعت اطفاء حریق و کمک»عوامل 
« آوری زباله در سطح شهرنظافت و جمع»و « ارائه خدمات ایمنی

وجتود داشتت و  406/3و  483/3ه ترتیب با میتانگین گروهتی ب
وضتعیت امحتا حیوانتات »کمترین میتزان رضتایت در خصتوص 

های ستروی  بهداشتتی»و « های ولگتردموذی و مقابله با سگ
هتای گروهتی به ترتیتب بتا میانگین« سطح شهر و نقاط پرتردد

وجود داشت  همننین در مقایسته میتانگین دو  271/2و  032/2
گروه دارای رضایت و عدم رضایت نستبت بته ختدمات شتهری، 

 21ای نشان داد بتین دو گتروه در خصتوص نتای  آزمون دوجمله
داری وجتتود داشتتت کتته در تمتتامی ایتتن عامتتل اختتتلاا معنتتی

 ( P<0.05ها، شهروندان از خدمات ناراضی بودند )اختلاا
 

 
 1دان نسبت به خدمات شهری و مقایسه میانگین آنهاتوزیع درصد فراوانی رضایت و عدم رضایت شهرون -1جدول 

ص
اخ
ش

 

 نوع فعالیت

ین
نگ
میا

 

انحراا 
 معیار

دارای 
 رضایت
 )درصد(

بدون 
 رضایت
 )درصد(

اختلاا 
به دارمعنی

رت
 

ی
بای
 زی
ص
اخ
ش

ی
خت
شنا

 

A148/0 52/0 028/1 41/3 آوری زباله در سطح شهر( نظافت و جمع ns609/0 2 

A2 9 000/0** 68/0 32/0 073/1 02/3 های سطحیها و کنترل آبها، جویکانال( پاکسازی و رسیدگی به 

A36 001/0** 59/0 41/0 058/1 18/3 ها، فضای سبز شهری( توسعه، حفظ و نگهداری فضای سبز: بوستان 

A423 000/0** 90/0 10/0 026/1 03/2 های ولگرد( وضعیت امحا حیوانات موذی و مقابله با سگ 

A55 035/0* 56/0 44/0 071/1 21/3 های شهریپردازی پروژهشنایی معابر در هنگام شب و نور( رو 

                                                           
 یبه معنا nsهستند   نانیدرصد اطم 99و  95ر سطح د تیو عدم رضا تیرضا یدو گروه دارا یارتبه نیانگیم نیب دارینشانگر وجود اختلاا معن بی*و** به ترت -1

 است  داریعدم وجود اختلاا معن
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A613 000/0** 71/0 29/0 088/1 9/2 ها، مبلمان، نور، رنگ، نقاشی دیوار و تابلوها(( مبلمان شهری )المان 

A713 000/0** 73/0 27/0 010/1 88/2 ( رسیدگی به وضعیت سیما و منظر شهری و مقابله با نازیبایی بصری 

ی
هر
 ش
ت
اخ
رس
 زی
ص
اخ
ش

 

A83 010/0* 57/0 43/0 981/0 24/3 ( ساماندهی روزبازارهای سطح شهر، بازار هفتگی 

A922 000/0** 83/0 17/0 189/1 27/2 های سطح شهر و نقاط پرتردد( سروی  بهداشتی 

A10مات های امدادی، هشدارها و ارائه خد( سرعت اطفاء حریق و کمک
 ایمنی

48/3 912/0 51/0 49/0 *776/0 1 

A11سازی و استانداردسازی محیط شهری جهت استفاده از افراد ( مناسب
 توان و معلولکم

48/2 099/1 20/0 80/0 **000/0 20 

A1216 000/0** 75/0 25/0 267/1 63/2 هاها و کوره( آسفالت معابر، خیابان 

A1311 000/0** 62/0 38/0 097/1 98/2 )گورستان( رسانی در آرامستان( خدمات 

A1410 000/0** 66/0 34/0 129/1 99/2 های زباله مکانیزه و جانمایی درست آنها( سطل 

ی
یط
مح
ص 
اخ
ش

 

A158 000/0** 63/0 37/0 083/1 06/3 ( سد معابر عمومی توسط متصدیان صنوا و دستفروشان 

A1617 000/0** 77/0 23/0 137/1 57/2 آوری متکدیان( جمع 

A1712 000/0** 72/0 28/0 007/1 98/2 ( ساماندهی مشاغل مزاحم شهری و آلاینده محیط زیست 

A187 001/0** 59/0 41/0 084/1 15/3 وساز غیرمجاز( جلوگیری از ساخت 

ی
نگ
ره
ت ف
ی 
زش
مو
ص آ
اخ
ش

 

A19 و میزان رسیدگی به شکایات  137( میزان رضایت مردم از سامانه
 مردم

81/2 113/1 26/0 74/0 **000/0 14 

A2019 000/0** 78/0 22/0 156/1 51/2 ها(خوابدیدگان اجتماعی )کودکان کار، کارتن( ساماندهی آسیب 

A2154/0 46/0 173/1 27/3 ( تکریم ارباب رجوع ns156/0 4 

A22رسانی در مورد تفکیک از مبدا زباله و مدیریت ( آموزش و اطلاع
 پسماند

72/2 124/1 27/0 73/0 **000/0 15 

A2321 000/0** 75/0 25/0 252/1 45/2 های مربوط به شهرگیریدادن مردم در تصمیم( مشارکت 

A24های آموزشی توسط شهرداری در جهت ارتقاء سطح ( برگزاری دوره
 معلومات فرهنگی و اجتماعی

52/2 237/1 21/0 79/0 **000/0 18 

 
ر بررسی روابط مابین خصوصیات فتردی افتراد و در ادامه به منظو

ها و ختدمات شتهرداری، از میزان رضایت آنها نسبت بته شتاخص
آزمون دانکن برای مقایسه میتانگین متابین طبقتات مختلتف و از 

ای برای تصویرسازی نتای  استفاده شد  همتانطور نمودارهای جعبه
طبقتات نیز قابل مشاهده است، در بررستی رابطته  2که در شکل 

ستال،  45تتا  35ستال،  35تا  25سال،  25مختلف سنی کمتر از  
سال مشخص شد  طبتق نتتای  ایتن  55سال و بیش از  55تا  45

بخش، رضایت شهروندی در طبقتات ستنی مختلتف در خصتوص 
شناختی اختلاا قابتل تتوجهی را از های محیطی و زیباییشاخص

در شتاخص ( این در حتالی استت کته p<0.05خود نشان نداد )
 45سال و افراد بالای  45زیرساخت شهری بین رضایت افراد زیر 

سال اختلاا قابل تتوجهی مشتاهده شتد  همننتین در شتاخص 
سال و دیگر طبقتات ستنی  45-35فرهنگی، بین افراد  -آموزشی 

اختلاا قابل توجهی مشاهده شد و این طبقه بالاترین رضتایت را 
ای بترای نمودارهتای جعبته از خود نشان داد  با نگتاهی کلتی بته

ستال  45-35شود کته طبقته ستنی ها مشاهده میتمامی شاخص
ستال کمتترین میتزان  55بالاترین میزان رضایت و افتراد بتالای 

  رضایت را از خود نشان دادند 
 

 
 های رضایت شهروندیای رابطه بین سن و شاخصنمودار جعبه -1شکل 

 ( است.p<0.05دار )های مختلف به لحاظ وجود و عدم وجود اختلاف معنیدهنده گروهکوچک نشان حروف انگلیسی
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، تأثیرگذاری تحصیلات بر رضتایت شتهروندی نشتان 3در شکل 
داده شده است  در این نمودار به وضوح قابل مشتخص استت کته 

تر از دیسلم بیشترین میزان رضایت و افراد افراد با تحصیلات پایین
ا میزان تحصتیلات کارشناستی ارشتد و بتالاتر کمتترین میتزان ب

انتد  رضایت را از ختود نستبت بته ختدمات شتهرداری نشتان داده
همننین بین طبقات اختتلاا قابتل تتوجهی بته لحتاظ رضتایتی 

در نهایتتت در بررستتی اثرگتتذاری  ( p<0.05مشتتاهده گردیتتد )
ن ( بر میتزا5( و جنسیت شهروندان )شکل 4وضعیت شغلی )شکل 

رضایت آنهتا مشتخص شتد هتیچ گونته اختتلاا قابتل تتوجهی 
(p<0.05 بین طبقات مختلف وجود ندارد ) 
 

 

که از نتای  این مطالعه مشخص شد، شهروندان کردکتوی  آنننان
در استان گلستان نسبت به وضعیت کنونی شهر از رضایت پتایینی 

د عامتل متور 24برخوردار بودند  نتای  مطالعه نشتان داد از میتان 
بررسی، تنها در خصوص دو عامل تعداد شهروندان دارای رضتایت 
بیشتر از شهروندان بدون رضایت بودند و در این موارد نیتز میتزان 
فراوانی درصدی افراد بسیار جزئی بود بطوریکه شتهروندان دارای 

آوری زبالته در ستطح نظافتت و جمتع»رضایت در خصوص عامل 
ای رضایت را نیز بته ختود رتبهکه بالاترین میزان میانگین « شهر

 درصد بودند   48درصد و شهروندان ناراضی  52بود، اختصاص داده
 

 
 

 ای رابطه بین میزان تحصیلات و رضایت شهروندینمودار جعبه -2شکل 

 ( است.p<0.05دار )های مختلف به لحاظ وجود و عدم وجود اختلاف معنیدهنده گروهحروف انگلیسی کوچک نشان

 

 

 
 

 ای رابطه بین شغل و رضایت شهروندینمودار جعبه -3شکل 

 ( است.p<0.05دار )های مختلف به لحاظ وجود و عدم وجود اختلاف معنیدهنده گروهحروف انگلیسی کوچک نشان
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 ت و رضایت شهروندیای رابطه بین جنسینمودار جعبه -4شکل 

 ( است.p<0.05دار )های مختلف به لحاظ وجود و عدم وجود اختلاف معنیدهنده گروهحروف انگلیسی کوچک نشان

 

مطالعات زیادی عدم رضایت شهروندان نسبت به خدمات عمتومی 
نژاد و است  به طور مثال حاجی های شهری را نشان دادهو فعالیت

متغیرهتتتای فتتتردی متتتؤثر بتتتر ( در بررستتتی 1389همکتتتاران )
مندی شهروندان از کیفیت محیط زندگی در بافت قتدیم و رضایت

جدید شهر شیراز نشان دادند مردم به طور کلی از خدمات عمومی 
( در شتهر نقتده 1391شهرداری ناراضی بودند  هتدایت و علمتی )

( در شتهر 1394واقع در آذربایجان غربتی، رستتمی و همکتاران )
( 2016لرستان، اوسکارنیگرو و گنتزال  کیستارو ) دورود در استان

در شهرهای آرژانتین در مطالعات ختود عتدم رضتایت شتهروندان 
نسبت به خدمات عمومی را نشان دادند و در تمامی این مطالعتات 
نارضایتی بیشتر از میزان رضایت بود و نشان داده شد با توجته بته 

د ریشه در عوامتل توانتکرارشدن موضوع نارضایتی، این مسئله می
نتای  مطالعه نشان داد که بیشترین میزان  دیگری نیز داشته باشد 

سترعت اطفتاء حریتق و »رضایت شهروندان مربتوط بته عوامتل 
نظافتت و »و « های امدادی، هشدارها و ارائه خدمات ایمنیکمک
بتود و کمتترین میتزان رضتایت « آوری زباله در سطح شتهرجمع

امحتا حیوانتات متوذی و مقابلته بتا  وضتعیت» مربوط به عوامتل 
های ستطح شتهر و نقتاط سروی  بهداشتی»و « های ولگردسگ
بود  با مقایسه نتای  این بخش با مطالعات دیگر در کشور « پرتردد
های مدیریت شهری ها و اولویتتوان نتیجه گرفت که ضرورتمی

بتردی و متفاوت است  بته طتور مثتال در مطالعته مرادنتژاد رحیم
( در بابلسر  مشتخص شتد شتهروندان بابلستر از 1397اران )همک

ها و پسماندهای جامد رضایت نداشتته و در وضعیت گردآوری زباله
های خدماتی مطرح شد  این در حالی بابلسر این عامل جزء اولویت

است که در شهرستان کردکوی شهروندان از این خدمات رضتایت 
طترح کردنتد  بنتابراین هتای ختدماتی دیگتر را مداشتند و اولویت

ستنجی هتر راهبردهای مدیریت شتهری بایتد مبتنتی بتر وضعیت
 شهرستان متفاوت و هدفمند بررسی و تعیین گردند 

به طور کلی مشخص شد که خصوصتیات فتردی شتهروندان بتر 
میتتزان رضتتایت آنهتتا از عوامتتل مختلتتف تتتأثیر دارد  محمتتدی و 

ی متغیرهتای ( در مطالعه ختود بتا عنتوان بررست1396همکاران )
مندی شهروندان از کیفیت زندگی ختود در فردی مؤثر بر رضایت

شهرهای اصفهان و تبریز به بررستی اثتر ستن، جتن  و ستطح 
تحصیلات بر میزان رضایت شهروندی پرداختنتد  نتتای  مطالعته 
ایشان نشان داد خصوصیات فردی نقش مؤثری بر میزان رضایت 

د متغیرهای تحصیلات و در ادامه مشخص ش اند شهروندی داشته
دار و قابتل سن در میزان رضایت شهروندان نقتش کتاملا معنتی
داری متتتابین تتتتوجهی دارنتتتد و همبستتتتگی منفتتتی معنتتتی

شتتهروندی و میتتزان تحصتتیلات مشتتاهده شتتد  برختتی رضایت
مطالعات در جهان و کشور ایران نتای  مشابه این مطالعه را نشان 

برخی دیگر بر ختلاا ایتن  ( 1396)محمدی و همکاران، اند داده
مطالعه عواملی غیر از تحصتیلات و ستن را بتر میتزان رضتایت 

  بته طتور (1389نژاد و همکاران، )حاجیاند شهروندی نشان داده
( در مطالعه خود نشان دادنتد 1398آبادی و همکاران )مثال کرکه

 ای وجود نتدارد بین میزان تحصیلات و رضایت شهروندی رابطه
 بجتتزلعتتات نشتتان داده استتت عوامتتل دیگتتری همننتتین مطا

های فردی، بر میزان رضایت شهروندی اثرگذاری دارد  به ویژگی
( در مطالعته ختود نشتان داد دانتش، 2015ارشتد )طور مثال عالم

بحث، مشارکت و یادگیری در خصوص دستتاوردهای شتهرداری 
نقش مؤثری بر میزان رضایت شهروندان از خدمات شتهری دارد  

رو هرره میزان مشارکت، آگتاهی و یتادگیری در خصتوص ازاین
هایی که در زمینه توسعه شهری های شهرداری و موفقیتفعالیت

 تواند موجب افزایش رضایت شهری گردد رخ داده است می
 

  گیرینتیجه -4
به طور کلی باید بیان کرد که متدیریت شتهری بترای آگتاهی از 

و نتتای  عملکترد ختود در هتا میزان مطلوبیت و مرغوبیت فعالیت
های های پینیده و پویای شهری نیازمند برقراری سیستتممحیط
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مناسب ارزیابی عملکرد برای رسیدن به برتری رقابتی است  رترا 
که فقدان رنین سیستمی به معنی عدم برقراری ارتباط با محتیط 
درونی و بیرونتی نظتام شتهری باشتد کته در آن بختش درونتی 

هتای شتهرداری و خدمات عمتومی و فعالیت تواند مشتمل برمی
رضایت شهروندان باشد و در نهایت منجر به مرگ اعتماد عمومی 

هتتای اصتتلی آن شتتود کتته یکتتی از خروجیو پویتتایی جامعتته می
 Boswell) مهاجرت و عدم تعلق خاطر به مکان زندگی استت

and Boudreau, 2015 ) در جهتت بکتارگیری نتتای  ایتن
یزی و مدیریت شهری شهرستان کردکوی، ابتدا رمطالعه در برنامه

توان شهروندان ناراضی از خدمات شهرداری را طبتق طبقتات می

سنی و تحصیلاتی این مطالعه تعیین و شناستایی کترد  بنتابراین 
ارشد و بتالاتر و همننتین شهروندان دارای تحصیلات کارشناسی
 55سال( و مسن )بتیش از  25دارای سطوح سنی جوان )کمتر از 

هتا و جلستات طوفتان سال( را شناسایی کرد و با آنها طی کارگاه
فکری، راهکارهای مناسب جهت بهبود وضعیت ختدمات شتهری 
در زمینه عوامل با اولویت بالاتر را تعیین نمود  در ادامه پیشتنهاد 

ترین ها در ابتدا بتر روی ختدمات بتا پتایینشود تمرکز فعالیتمی
وضتعیت امحتا حیوانتات متوذی و  »میزان رضایت یعنی عوامل 

های سطح شهر سروی  بهداشتی»و « های ولگردمقابله با سگ
 باشد « و نقاط پرتردد
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Abstract  

Introduction  
Study on the citizen satisfaction regarding public services and municipality activities has 

widely developed. Because the results of such studies are very important in order to identify 

services for budgeting and planning managers. The use of citizen satisfaction studies to assess 

the performance of public services has increased significantly in recent years. Studies on 

citizenship satisfaction are rooted in recent decades later, from 2005 to 2010, many studies 

were conducted on citizen satisfaction with the increasing development of urbanization. 

These studies are still ongoing around the world due to the growing population of urban areas 

and the annual development of cities. Citizens' satisfaction with public services has been a 

constant concern in public sector innovation innovation in urban management organizations 

such as municipalities. It has also been clearly proven that there is a significant direct 

relationship between people's satisfaction with municipal services and their trust in the 

government. The semantic burden of public service quality varies with satisfaction. Service 

quality has an objective, measurable and cognitive meaning, while satisfaction is a mental 

element based on emotions and passivity. The quality of services is measured by the shape, 

size and manner of access. Citizens' satisfaction with the city environment and the services 

provided by the municipality, it is an important factor in motivating people to participate in 

urban development and improve the quality of their housing. The purpose of this study is to 

assess the level of citizen satisfaction with municipal services with emphasis on the urban 

environment. 

 

Methodology  
In this regard, first, the indicators and factors for measuring citizen satisfaction were 

identified using focus group interviews. This research is applied and developmental in terms 

of purpose and descriptive-correlational in terms of research method and is quantitative in 

nature. The theoretical framework was developed using the library method and literature 

review. Data collection tools were a centralized group interview and a researcher-made semi-

structured questionnaire. For this purpose, in order to identify the important factors in 

measuring citizen satisfaction with the services of Kordkoy Municipality, a focus group 

interview was conducted with a group of local people as well as experienced experts. 24 

factors were finally identified and finalized as factors of citizen satisfaction in 4 indicators. 

Then, a researcher-made questionnaire was designed with closed and semi-closed items In 

the first part, the individual characteristics of the respondents such as age, gender, education 

and occupation were examined, and in the second part, the satisfaction criteria of individuals 

with very few to very many options were examined. Then, by Yaman method, a number of 

samples of the population of Kordkoy family were identified. After approval, the 

questionnaire was completed using Cronbach's alpha test with 30 pre-test questionnaires 

among citizens. Finally, data analysis was performed in SPSS software. This study showed 

that among the 24 factors identified in the indicators of aesthetics, urban infrastructure, and 

environment and educational-cultural, citizens were less satisfied with 21 factors. Also, a 

significant difference was observed between the group mean of satisfied and unsatisfied 

citizens (p <0.05). Citizens' personal characteristics had a significant effect on their 
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satisfaction with municipal activities and public services and education and age showed a 

significant effect (p <0.05). The results of a descriptive test showed the attitude of the citizens 

of Kordkoy city towards different municipal services The highest satisfaction was found in 

the factors of "firefighting speed and relief assistance, warnings and provision of safety 

services" and "cleaning and garbage collection in the city" with a group average of 3.483 and 

3.406, respectively. And the lowest level of satisfaction regarding "the situation of 

eradication of vermin and dealing with stray dogs" and "sanitary services in the city and high-

traffic areas" were with group averages of 2.032 and 2.271, respectively. Also, comparing the 

average of two groups with satisfaction and dissatisfaction with municipal services, the 

results of the binomial test showed. There was a significant difference between the two 

groups regarding 21 factors in all these disputes, citizens were dissatisfied with the services 

(P <0.05). People with less than a diploma have the highest level of satisfaction and people 

with a master's degree or higher have the lowest level of satisfaction with municipal services. 

There was also a significant difference between classes in terms of satisfaction (p <0.05). As 

the results of this study show, Citizens of Kordkoy in Golestan province were lowly satisfied 

with the current situation in the city. The results of the study showed Of the 24 factors 

studied, only about two factors, the number of citizens were more satisfied than citizens 

without satisfaction In these cases, too, the percentage of people was very small Citizens 

were satisfied with 52% of dissatisfied citizens with the factor of "cleaning and garbage 

collection in the city" (which also had the highest average satisfaction ratings). Numerous 

studies have shown citizens' dissatisfaction with public services and urban activities. Urban 

management strategies should be reviewed and determined based on the status of each 

different and purposeful city. In general, it was found that the individual characteristics of 

citizens affect their satisfaction with various factors. Urban management strategies should be 

reviewed and determined based on the status of each different and purposeful city. In general, 

it was found that the individual characteristics of citizens affect their satisfaction with various 

factors. The results of his study showed that personal characteristics had an effective role on 

citizen satisfaction. It was further found that the variables of education and age have a 

significant role in the level of citizens' satisfaction and a significant negative correlation was 

observed between citizen satisfaction and education level. Some studies in the world and in 

Iran have shown similar results to this study. The level of participation, awareness and 

learning about municipal activities and successes in the field of urban development, it can 

increase urban satisfaction. 

 

Conclusion  
In general it should be stated In order to be aware of the desirability and quality of its 

activities and performance results in complex and dynamic urban environments, urban 

management needs to establish appropriate performance appraisal systems to achieve 

competitive advantage. Because the lack of such a system means not communicating with the 

internal and external environment of the urban system In that internal part, it can include 

public services and municipal activities and citizens' satisfaction And ultimately leads to the 

death of public trust and the dynamism of society One of the main outcomes is migration and 

lack of belonging to the place of residence. In order to apply the results of this study in order 

to improve urban management and planning in Kordkoy city, first, citizens who are 

dissatisfied with municipal services can be identified according to age and educational classes 

of this study. And then for the target group, determined appropriate strategies to improve the 

situation of municipal services in the field of higher priority factors. 
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