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مقدمه
های خارجی و کسب و کار، درآمد گردشگری، نیروی کار  گذاری ها جهانی است. رقابت برای سرمایه رقابت بین مکان

 ;Joaquim Araújo de Azevedo et al., 2013: 102) جدید شدن به شهروندان و جذب افراد خلاق برای تبدیل ،اهرم

Węziak-Białowolska, 2016: 87 ) رشد اقتصادی است ةکه نیروی محرک (Zenker, 2009: 23 ) شدت گرفته است. در

ود سطح خدمات و افزایش رضایت مشتریان برای حفظ شهرها باید بر بهب ،محیط جهانی از رقابت شدید و تغییر مداوم

ها  . بازاریابی مکان برای دهه(Chatzoglou et al., 2014: 349) یابی به بقای بلندمدت خود تمرکز کنند رقابت و دست

. در گذشته مطالعات بازاریابی مکان بر مخاطبان (Joaquim Araújo de Azevedo et al., 2013: 102) ه استشدمطالعه 

نان شهرها اما در حال حاضر مطالعات بر ساک ،(Zenker et al., 2013: 156) خارجی یا همان گردشگران تمرکز داشت

عنوان یک گروه هدف مهم  و به( for example studies: Insch and Florek, 2008; Zenker, 2009) ده استشتمرکز م

ها برند مکان را با  که آن درحالی ؛شد میها کمتر درنظر گرفته  رضایت آن اند که قبلاً از مشتریان محل شناخته شده

. رضایت ساکنان برای بازیابی شهر (Freire, 2009: 433; Zenker, 2011: 41) دهند مشخصات و رفتارهایشان شکل می

 :Insch and Florek, 2008) شود زاریابی مکان درنظر گرفته میو اولویت با ،عنوان هدف، ضرورت مهم است و اغلب به

138; Zenker and Martin, 2011: 33) و شاخص بتن و کلیدی بازاریابی شهر است (Goovaerts, et al., 2014: 193) .

 Nigro and) کنند مهم برای تعیین دیدگاه شهروندان نسبت به شهری است که در آن زندگی می یرضایت شهروند ابزار

Císaro, 2016: 86) و افراد خارج از  گیرد های مرتبط شهری شکل می محیط ةشد ماهیت یا کیفیت درک ةواسط که به

طور طبیعی منابع غیررسمی  ها به زیرا آن ،(Insch and Florek, 2008: 138) اند شهرها همواره به دنبال آگاهی از سطح آن

 اند های ضروری هر مکان مردم محلی ویژگی .(Braun et al., 2013: 21) اند مکان ةو داخلی اطلاعات دربار ،موثق، معتبر

(Taecharungroj and Taecharungroj, 2016: 2) بندی شوند ترین مشتریان شهر اولویت عنوان برجسته و باید به 

(Kavaratzis, 2012: 11)ماعی و رفتارهای مثبت از گویی به نیازهای شهروندان موجب احساس لذت و رفاه اجت . پاسخ

که هرناندز و  . چنان(Casakin et al., 2015: 2; Firouzmakan and Daneshpour, 2015: 419) شود سوی آنان می

نیاز رفتارهای  پیش (2013) و زنکر و همکاران (2008) فلورک شرط دلبستگی مکان و اینچ و آن را پیش (2007) همکارن

قوی برای  یزیرا محرک ،رضایت شهروند باید بیشتر موردتوجه قرار گیرد ،دانند. بر این اساس مثبت شهروندی می

گفتار  ،. همچنین(Zenker and Rütter, 2014: 15) رفتارهای مثبت شهروندی مانند قصد کمتر برای ترک محل است

 کند میترین سفیران و مبلغان شهر تبدیل  ها را به مهم کند و آن میشهر را تقویت  بارةمثبت شهروندان در

(Taecharungroj and Taecharungroj, 2016: 2; Zenker and Rütter, 2014: 15)ی. هدف بازاریابی مکان ارتقا 

. نقص (Kotler et al., 1993: 18) تمایز آن مطلع شونداز مزایای م ها و تصورات محل است تا کاربران بالقوه کاملاً ارزش

یند بازاریابی مکان وجود داشته است. مدیران شهری باید به نقش ادر توجه به نقش شهروندان در فر ای قابل ملاحظه

گذاری از  د سیاستاین مقاله بهبواز یند بازاریابی مکان آگاهی یابند. هدف اعنوان یک ابزار قدرتمند در فر شهروندان به

ادراک ساکنان از کیفیت زندگی شهری در  نخستدر این پژوهش  ،طریق رضایت و جذب ساکنان است. بر این اساس

و  ،شده از زندگی شهری، رضایت، دلبستگی به بررسی رابطه بین کیفیت ادراک ،شود. سپس شهر مشهد ارزیابی می

 .شود خته میپردا فتار مثبت در شهر مشهد رفتارهای شهروندی مانند قصد ترک مکان زندگی و گ

پیشینهومبانینظریتحقیق
 ;Lepage, 2009: 105) های اخیر کیفیت زندگی شهری و رضایت شهروند موضوع مطالعات بسیاری بوده است در سال
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Seik, 2000: 31) . اند هکوشیدگیری کیفیت زندگی شهری و رضایت شهروندان  در اندازه گرانپژوهش، چندین پژوهشدر 

(Akgul, 2012; Chen et al., 2015; Diener and Suh, 1997; Higgins and Campanera, 2011; Marans, 2015; 

Martínez et al., 2015; Vykoukalová et al., 2016; Zenker et al., 2013) .ی از پژهشگران نیز از دیدگاه شمار

 ,Braun et al., 2013; Florek) اند بازاریابی مکان و برند مکان به بررسی کیفیت زندگی و رضایت شهروندان پرداخته

2011; Zenker, 2009: 2011) .مطالعاتدر برخی  ،همچنین (Insch and Florek, 2008; Joaquim Araújo de 

Azevedo et al., 2013; Taecharungroj and Taecharungroj, 2016; Zenker and Rütter, 2014) بین رضایت  ةرابط

 .است دهشو رفتارهای شهروندی بررسی  ،شهروندان، دلبستگی شهری



رضایتشهروند

 شده بین ارزیابی عملکرد و انتظارات واکنش احساسی یا عاطفی مشتری به تفاوت ادراکعبارت است از: رضایت 

(Hennig-Thurau et al., 2002: 232) .ها رضایت یا نارضایتی را  رضایت شهروند میزانی است که افراد و گروه ،به عبارتی

های مهم زندگی وضعیت  هاز جمله حوز. (Costanza et al., 2007: 268) کنند های مختلف زندگی احساس می در حوزه

. (Martínez et al., 2015: 60) رود شمار می رضایت به ةکنند بینی ترین عوامل پیش مهم وجزکه اجتماعی و اقتصادی است 

های  کند. فرصت عنوان پتانسیل شهر اشاره می های اقتصادی به برای کار و دیگر فعالیت یها به فرصت (2006) آنهولت

ها در  دهد که مشاغل برای افراد و خانواده زیرا طراوت اقتصادی نشان می ،اقتصادی برای یک مکان زندگی مهم است

 برد. آنهولت نام می «تنوع»با نام از محیط اجتماعی  (2013) زنکر. (Merrilees et al., 2012: 1042) دسترس است

اند. وضعیت  بر اهمیت آن در شهر پرداخته «پیوند اجتماعی»نام  با (2012) ، میریلس و همکاران«مردم» ةبا واژ (2006)

 ,Taecharungroj and Taecharungroj) اجتماعی شامل کیفیت و تنوع مردم در شهر و تعامل میان خود و بیگانگان است

ر نگرش ساکنان شهر تأثیرگذار است. وجود مناطق طبیعی دمحیط و طبیعت از دیگر عوامل مهمی است که . (337 :2016

 ;Darchen and Tremblay, 2010: 232) این عوامل است ةآلودگی کم از جمل و ها بخش و پارک و فضاهای باز و آرامش

De Noni et al., 2014: 224; Merrilees et al., 2012: 1042; Zenker et al., 2013: 161) .وجود سیستم  ،همچنین

ر رضایت شهروندان است و یک جزء ضروری کیفیت زندگی دترین عوامل تأثیرگذار  حمل و نقل عمومی کارآمد از مهم

کلید ایجاد و حفظ مزیت رقابتی در . (Darchen and Tremblay, 2010: 228; Insch and Sun, 2013: 178) خوب است

 ,.Chatzoglou et al) کیفیت بالاست که باعث رضایت مشتری خواهد شد خدمات با ةمتنوع امروز ارائمحیط بسیار 

گوی نیازهای شهروندان هستند موضوع مهمی است.  ها پاسخ شده کارآمدند آیا آن اینکه خدمات ارائه. (350 :2014

 صورت زیر است: اول به ةفرضی ،کار خواهد بود. بر همین اساس ةگیری اولین مرحل اندازه ،بنابراین

H1شده در شهر مشهد مطلوب است. . کیفیت ادراک 

خدمات انتظار دارد و  ةدهند های ارائه بین آنچه شهروند از سازمان ای است یسهمقا ةکیفیت هر یک از این عوامل نتیج

بخش خواهد بود اگر عملکرد با انتظارات  . کیفیت رضایت(Pop et al., 2015: 1612) کند آنچه در واقعیت با آن برخورد می

 صورت زیر خواهد بود: دوم پژوهش به ةفرضی ،شهروندان مطابقت داشته باشد یا از آن بالاتر باشد. بر این اساس

H2شده تأثیر مثبتی بر رضایت شهروندان در شهر مشهد دارد. . کیفیت ادراک 

فرد مطابقت ا ید به مکان است. اگر تجربه مثبت باشد و شهر با نیازهامهمی از دلبستگی افرا ةشخصی جنب ةتجرب

. (Anton and Lawrence, 2014: 452; Insch and Florek, 2008: 141) دهد دلبستگی به مکان رخ می ،داشته باشد

ماندن یا  ها برای باقی ر تصمیم آندتواند  کانی خاص میها در م ن از تجربیات آناسطح رضایتمندی ساکن ،همچنین
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. گفتار (Insch and Florek, 2008: 139; Zenker and Rütter, 2014: 15) گزین تأثیر بگذارد های جای جوی مکانو جست

ارزیابی کالا و خدمات تعریف شده که شامل  بارةعنوان ارتباطات غیررسمی بین یک مشتری و دیگران در مثبت به

های  . مکان(Hennig-Thurau et al., 2002: 232) و توصیه به دیگران است ،دپذیر، جدی های دل هببازگوکردن تجر

ها را به  ها درمورد شهرشان است و آن های کلامی آن بخش عامل مهمی در گفتار مثبت شهروندان و توصیه رضایت

 ;Braun et al., 2013: 23; Taecharungroj and Taecharungroj, 2016:332) کند ترین سفیران شهر تبدیل می مهم

Zenker and Rütter, 2014: 15) ها را در حد مطلوبی  آننیاز . پس اگر مکان با نیازهای افراد مطابقت داشته باشد و

در فرد  ،فرد وابستگی بیشتری به آن احساس خواهد کرد و بیشتر مایل است در آنجا بماند. همچنین ،برآورد کند

نیز  5و  ،4، 3های  فرضیه ،واهد کرد. براساس آنچه گفته شدصورت مثبت از شهرش یاد خ گوهای خود با دیگران بهو گفت

 ترتیب زیر خواهد بود: به

H3 شهروندان مشهد دارد.دلبستگی شهری ر د. رضایت کلی تأثیر مثبتی 

H4.رضایت تأثیر منفی بر قصد ترک شهروندان در مشهد دارد . 

H5 رد.ر گفتار شهروندان درمورد شهر مشهد داد. رضایت تأثیر مثبتی 



دلبستگی

باقی بمانند و جایی که احساس در آن ند ا عاطفی است که مردم با مناطق خاصی که مایل یمکان پیوند به دلبستگی

آن را مشارکت عاطفی با مکان  (1992) . هومون(Hernández et al., 2007: 310) کنند کنند برقرار می راحتی و امنیت می

ن پیوند عاطفی یا وابستگی بین افراد و محیط سکونت آ (Casakin et al., 2015: 1)( به نقل از  1983) شومیکر و تیلور و

 ,Jaśkiewicz) شود مثبت بین فرد و مکان درنظر گرفته می ةابطمکان ربه دلبستگی  ،طور کلی کند. بهآنها تعریف می

. (Smith and Moore, 2012: 18) شوند های خاصی متصل می های مختلف به مکان . افراد از طریق مکانیزم(574 :2015

مکان را به های فیزیکی و فرهنگی همراه با ادراک عاطفی فرد و نیازهای عملکردی عواملی هستند که دلبستگی  ویژگی

دهد که افراد به شناخت  رخ می هنگامیمکان به دلبستگی  ،. درواقع(Ujang and Zakariya, 2015: 374) دهند شکل می

به اقدامات  شده که دلبستگیْ  . در مطالعات پذیرفته(Kyle et al., 2005: 155) برند رسند و به ارزش آن پی می محیط می

 ;Anton & Lawrence, 2014; Florek, 2011; Insch and Florek, 2008) شود ساکنان منجر می مشخص و رفتاریِ

Joaquim Araújo de Azevedo et al., 2013; Taecharungroj and Taecharungroj, 2016; Zenker and Rütter, 

 Twigger-Ross)اند  ی که مردم در آن قادر به ایجاد ارتباط با محل اقامت خود نیستند مستعد رهاشدنیها محیط .(2014

and Uzzell, 1996: 218) بر این اساس رو شوند.  هرهای منفی از طرف این افراد روبها با گفتاو همچنین این محیط

 رود:  انتظار می

H6.دلبستگی قصد ترک شهروندان مشهد را کاهش دهد . 

H7.دلبستگی گفتار مثبت شهروندان مشهد را افزایش دهد . 

شناسیتحقیق روش
آماریوحجمنمونهةجامع

 ةگستردگی شهر و در راستای تعمیم نتایج پژوهش به جامعدلیل  شهر موردمطالعه در این پژوهش مشهد است. به

 از منطقه سه اینها انتخاب شدند.  نامه تکمیل پرسش برای ـ شهر مشهد 9و  ،6، 1 های ـ منطقه منطقه سه ،موردمطالعه

 حجمدارند.  ( قرار6 ةمنطق) و کمتر برخوردار ،(9 ة)منطق برخوردار یمه(، ن1 ة)منطق برخوردار گروهدر  ینظر سطح درآمد
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 درصد20 باز مناسب های تکنیک از استفاده فرض باکه  آنجا ازنفر بود.  382براساس فرمول کوکران برابر  نمونه

 یت. به نسبت جمعشد گرفته درنظر نامه پرسش 450 ،اطمینان سطح افزایش و دقت افزایش برای ،آید می پدید پاسخی بی

 157، 1 ةمنطق برای نامه پرسش 93صورت که  ین. بدشد توزیع منطقه سه سطح در ها نامه پرسش ،موردبررسی مناطق

ها،  نامه آوری و بررسی پرسش پس از جمع .شد گرفته نظردر 6 ةمنطق برای نامه پرسش 132و  ،9 ةمنطق برای نامه پرسش

 تقلیل یافت.نفر  418پژوهش به  ةگروه نمون بنابراین، .های ناقص کنار گذاشته شد دلیل پاسخ هنامه ب پرسش 32


.موقعیتمناطقموردمطالعهدرشهرمشهد1ةنقش

گانمنبع:نگارند

هایپژوهشمتغیرهاوشاخص

و رضایت شهروند  ،کیفیت زندگی، تصویر شهربه برای شناسایی عوامل مرتبط با کیفیت زندگی شهری مطالعات مربوط 

 Higgins and Campanera, 2011; Joaquim Araújo de Azevedo et al., 2013; Luque-Martinez et)شد بررسی 

al., 2007; Nigro and Císaro, 2016; Qu et al., 2011; Zenker et al., 2013; Zenker and Rütter, 2014) . بر همین

امکانات و  :عد درنظر گرفته شدبُ چهارگویه در  30 ،شده در شهر مشهد منظور بررسی کیفیت ادراک به ،اساس

ای روی  گزینه پنجنامه با مقیاس لیکرت  و محیط زیست. از پرسش ؛محیط اجتماعی ؛نیازهای پایه ؛های شهری زیرساخت

نظر موافقم،  4 ةموافقم، نمر نظر کاملاً ةدهند نشان 5 ةمخالفم استفاده شد که در آن نمر موافقم تا کاملاً پیوستار کاملاً

 30گان خواسته شد تا شهر را در  دهند مخالفم بود و از پاسخ نظر کاملاً 1 ةو نمر ،نظر مخالفم 2 ةنظری ندارم، نمر 3 ةنمر

کنم  . من فکر می2 ؛کردن در مشهد را دوست دارم طور کلی من زندگی . به1) گویه سهشده ارزیابی کنند.  انتخاب ةگوی

 Lam et al., 2004; Taecharungroj) (ام ام راضی ز شهر محل زندگی. من ا3 ؛مشهد یک شهر خوب و قابل زندگی است

and Taecharungroj, 2016; Zenker et al., 2013) منظور بررسی رضایت کلی شهروندان تدوین شد. دلبستگی  به

. 3 ؛ام است . محیط شهر برای من مثل خانه2 ؛ی من دارد. این شهر معانی شخصی زیادی برا1) گویه 3شهروندان نیز با 

های  . مکان1) گویه 2 ،ارزیابی شد. همچنین (Zenker and Rütter, 2014).( کنم به این شهر تعلق دارم من احساس می
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. من برای سکونت از مشهد به شهر دیگری نقل 2 ؛ی که دوست دارم دارندیشتری برای انجام کارهاهای بی دیگر فرصت

صورت مثبت صحبت  . من درمورد شهر مشهد همیشه به1) گویه 2منظور بررسی متغیر قصد ترک و  به (مکان خواهم کرد

منظور بررسی متغیر گفتار  به (Zenker and Rütter, 2014) (کنم . من بازدید از مشهد را به مردم توصیه می2 ؛کنم می

های  های آماری و بررسی برخی آزمونجرای ا برای SPSS ةبرناماز امتیازی درنظر گرفته شد. 5مثبت بر مقیاس لیکرت 

 . شد های اصلی پژوهش استفاده برای آزمون مدل مسیر و تحلیل EQS ةبرناماز اولیه و 

هایپژوهشیافته
هایتوصیفیآماره

 بین درصد1/20. بودند زن درصد9/35 و مرد دهندگان پاسخ از درصد1/64 ها، داده تحلیل و تجزیه از اصلح نتایج براساس

 ،تحصیلات سطح نظر از. داشتند قرار سال 64-45 سنی ةمحدود در درصد7/6 و ،44-25 بین درصد2/73 سال، 18-24

 دارای درصد2/7 همچنین و ،سانسلی درصد3/33 دیپلم، فوقدرصد 17 دیپلم، مدرک دارای گویان پاسخ درصد42

 و ،6 ةمنطق درصد2/39 ،1 ةمنطق گویان پاسخ درصد4/25 سکونت محل. بودند بالاتر و لیسانس فوق تحصیلات

 کارمند، گویان پاسخ درصد5/5. بودند غیربومیدرصد 6/24 و بومی گویان پاسخ درصد4/75. است بوده 9 ةمنطق درصد4/35

 بین گویان پاسخ درصد2/62 سکونت ةسابق ،همچنین. بودند بیکار درصد8/48 و ،ازنشستهب درصد5/0 ،آزادشغل  درصد8/48

 . داشتند سکونت سابقه سال 11 از بیشتر نیز درصد3/25 نهایتاً و ،11-6 بین درصد3/7 ،1-5

دهندگان.مشخصاتعمومیپاسخ1جدول

 % nمحلتولد % nجنسیت

 4/75 315 بومی 1/64 268 مرد

 6/24 103 غیربومی 9/35 150 زن

 % n سکونت ةکد منطق % n سن

 4/25 106 1 ةمنطق 1/20 84 24-18

 2/39 164 6 ةمنطق 2/73 306 44-25

 4/35 148 9 ةمنطق 7/6 28 64-45

 % n شغل % n تحصیلات

 5/5 23 کارمند 6/42 178 دیپلم و کمتر

 8/48 204 آزاد 17 71 دیپلم فوق

 5/0 2 بازنشسته 3/33 139 لیسانس

 2/45 189 بیکار 2/7 30 لیسانس و بالاتر فوق

 )به سال( سکونت ةسابق
 سال به بالا 11 11-6 5-1

n % n % n % 

239 2/62 28 3/7 97 3/25 

هایپژوهشمنبع:یافته

بررسیرواییوپایاییسازه

نتایج حاصل از بررسی  2تفاده شد. جدول های اصلی اس لفهؤنامه از تحلیل عاملی به روش م منظور بررسی روایی پرسش به

شده توسط هر عامل را  و همچنین واریانس کلی تبیین ،، آزمون بارتلت05/0داری  ( در سطح معنیKMO) کفایت کایزر

ها  بودن حجم داده به بالا دارد که بیانگر مناسب 7/0ها ارزش  عامل همةآمده برای  دست هب KMOدهد. مقادیر  نشان می

دست آمد  هابعاد برابر صفر ب همةداری آزمون بارتلت برای  . مقدار معنیاستشده  ک از ابعاد درنظرگرفتهیهر  برای سنجش



 45شهرمشهد(:موردیة)مطالعایمثبتشهروندینقشرضایتشهروندانبررفتاره

بعد در بررسی  ةکند. در مرحل شده را رد می های استخراج ها توسط عامل که فرض صفر مبنی بر توصیف ضعیف داده

از روند تحلیل حذف  3/0به بار عاملی کمتر از  ی باتوجههای شهر بارهای عاملی یک گویه از متغیر امکانات و زیرساخت

پژوهش  ةنام ک از ابعاد دارند. پایایی پرسشیها بار عاملی قابل قبولی برای سنجش هر  دیگر گویه، 1به جدول  شد. باتوجه

ها  ای مربوط به آنه ک از متغیرهای پژوهش و گویهیکه برای هر  ای گونه به شد؛نیز با استفاده از آلفای کرونباخ آزمون 

   (1994) پترسون ةپیشنهادشد 6/0آلفا برای هر یک از ابعاد بیشتر از مقدار  ةآمد دست هضریب آلفا محاسبه شد. مقادیر ب

.نتایجبررسیرواییوپایاییمتغیرهایپژوهش2جدول
بارعاملیگویهابعاد

 های شهر امکانات و زیرساخت

    594/0 وضعیت ترافیک

    466/0 ها کیفیت آسفالت خیابان

    102/0 های شهری ور فرش و مبلمان پیاده سنگ

    380/0 کیفیت خدمات حمل و نقل عمومی

    432/0 دسترسی به مراکز عرضه و فروش نیازهای روزانه

    465/0 ها و فضاهای سبز در سطح شهر پارک

    605/0 های فرهنگی های تفریحی و فعالیت تنوع مکان

    674/0 های عمومی تعداد پارکینگ

    720/0 ژانس و اضطراریرخدمات او

    763/0 مراکز بهداشتی و درمانی

    413/0 رسی به آب آشامیدنیدست

 نیازهای پایه

   682/0  های شغلی اشتغال و فرصت ةزمین

   705/0  محیط اقتصادی مناسب برای شروع کسب و کار

   685/0  پایداری اقتصادی و شغلی

   719/0  های زندگی تناسب سطح دستمزدها با هزینه

   716/0  مسکن مناسب برای خرید یا اجاره

   632/0  قیمت کالاهای اساسی مورد نیاز روزانه

   319/0  استفاده از خدمات حمل و نقل عمومی ةهزین

   623/0  های بهداشت و درمان هزینه

 محیط اجتماعی

  449/0   روابط اجتماعی مطلوب بین مردم

  449/0   محیطی مناسب برای پیداکردن دوست

  581/0   رایگانبسترهای آموزشی مناسب و تحصیل 

  830/0   های شهر سکوت و آرامش در سطح محله

  693/0   های متنوع امکان تفریح و سرگرمی

  447/0   )وقوع جرم و جنایت( میزان امنیت در سطح شهر

 محیط زیست

 425/0    ها و پسماندها موقع زباله آوری به جمع

 613/0    آلودگی هوا و آلودگی صوتی

 769/0    مناظر و فضاهای سبز مطلوب موجود 

 697/0    توجه به کاشت درخت و تعداد درختان در سطح شهر

 612/0    محیطی عد زیستافراد از بُ ةرفتار مسئولان

 000/0 000/0 000/0 .000/0 آزمون بارتلت

 KMO 799/0 833/0 748/0 767/0شاخص 

 155/40 162/35 884/41 272/29 شده واریانس تبیین

 759/0 750/0 837/0 797/0 آلفای کرونباخ

هایپژوهشمنبع:یافته
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بررسیکیفیتخدماتدرشهرمشهد

ها و همچنین  میانگین برای هر یک از گویه ةوضعیت موجود خدمات در شهر مشهد با استفاده از آمار توصیفی یعنی ارائ

 است. ه بررسی شد t-testآمار استنباطی یعنی استفاده از آزمون 

 ،شود که دیده میگونه است. همان 3های شهری به شرح جدول  عد امکانات و زیرساختنتایج آزمون تی برای بُ

 ة( و کمترین مربوط به گوی34/3) دسترسی به مراکز عرضه و فروش نیازهای روزانه ةبیشترین میانگین مربوط به گوی

نیز نشان داد غیر  3ها از سطح متوسط  بررسی تفاوت میانگین برایاست. نتایج آزمون تی  2وضعیت ترافیک با میانگین 

داشتند.  3داری با سطح متوسط  ها اختلاف معنی سایر گویه ،655/0داری  ها و فضای سبز با سطح معنی پارک ةگویاز 

 ةفی فاصلبود. توجه به مقادیر من 3دسترسی به مراکز عرضه و فروش نیازهای روزانه دارای میانگین بالاتر از  ةگوی

و اختلاف بود  61/2عد برابر اند. میانگین کل برای این بُ بوده 3ها دارای میانگین کمتر از  دهد سایر گویه اطمینان نشان می

  دهد. نشان می 3داری را با سطح متوسط  معنی

هایشهریعدامکاناتوزیرساخت.نتایجآزمونتیب3ُجدول

گویه

3ارزشآزمون

mean tdf
Sig. 

(2tailed)

اختلاف

میانگین

%95اطمینانةفاصل

حدبالاحدپایین

 -8916/0 -1084/1 -00000/1 000/0 417 -135/18 00/2 وضعیت ترافیک

 -8314/0 -0585/1 -94498/0 000/0 417 -357/16 05/2 ها کیفیت آسفالت خیابان

 -1951/0 -4269/0 -31100/0 000/0 417 -276/5 68/2 کیفیت خدمات حمل و نقل عمومی

 4510/0 2475/0 -34928/0 000/0 417 -748/6 34/3 دسترسی به مراکز عرضه و فروش نیازهای روزانه

 0895/0 -1421/0 -02632/0 655/0 417 -447/0 97/2 ها و فضاهای سبز در سطح شهر پارک

 -3397/0 -5551/0 -44737/0 000/0 417 -164/8 55/2 های فرهنگی های تفریحی و فعالیت تنوع مکان

 -6076/0 -8135/0 -71053/0 000/0 417 -569/13 28/2 های عمومی تعداد پارکینگ

 -1683/0 -3915/0 -27990/0 000/0 417 -928/4 72/2 ژانس و اضطراریرخدمات او

 -1820/0 -4113/0 -29665/0 000/0 417 -085/5 70/2 مراکز بهداشتی و درمانی

 -0605/0 -2983/0 -17943/0 003/0 417 -967/2 82/2 میدنیدسترسی به آب آشا

 -3166/0 -4528/0 -38469/0 000/0 417 -105/11 61/2 های شهر میانگین کل امکانات و زیرساخت

هایپژوهشمنبع:یافته

خرید یا  مسکن مناسب برای ةاستفاده از خدمات حمل و نقل عمومی و گوی ةهزین ةعد نیازهای پایه، گویدر بررسی بُ

داری و  ها را داشتند. توجه به سطح معنی بیشترین و کمترین میانگین 50/1و  61/2های  ترتیب با میانگین اجاره به

 3 دار با میانگین ها دارای اختلاف معنی گویه همة کند نیز بیان می t-testآمده از آزمون  دست ههای اطمینان منفی ب فاصله

داری را با سطح  عد نیز اختلاف معنیو این بُبود  92/1عد نیازهای پایه . میانگین کل برای بُاند و کمتر از سطح متوسط بوده

 دهد. نشان می 3متوسط 




 47شهرمشهد(:موردیة)مطالعایمثبتشهروندینقشرضایتشهروندانبررفتاره

عدنیازهایپایه.نتایجآزمونتیب4ُجدول

هایپژوهشمنبع:یافته

عد محیط در بررسی بُ .دهد داری را با سطح متوسط نشان می اختلاف معنی 42/2ین عد محیط اجتماعی با میانگبُ

میزان  ةکمترین میانگین را داشت و گوی 13/2بسترهای آموزشی مناسب و تحصیل رایگان با میانگین  ةگوی ،اجتماعی

 5که نتایج جدول  گونه همان ها به خود اختصاص داد. بیشترین میانگین را در بین گویه 65/2امنیت در شهر با میانگین 

دار  اختلاف معنی ةدهند درصد و نشان05/0عد نیز کمتر از مقدار ها در این بُ گویه همةداری برای  سطح معنی ،دهد نشان می

 ست. ا 3به فواصل اطمینان منفی دارای میانگین کمتر از  و باتوجهاست با سطح متوسط 

یعدمحیطاجتماع.نتایجآزمونتیب5ُجدول

هایپژوهشمنبع:یافته

که اعداد  گونه است. همان 5ح جدول عد نیز به شرعد محیط زیست است. نتایج آزمون برای این بُآخرین مورد بررسی بُ

 10/2و آلودگی هوا و آلودگی صوتی با میانگین  28/3موقع پسماندها با میانگین  آوری به جمع ،دهد جدول نشان می

وجود مناظر و  ـ گویه دونیز  t-testها داشتند. در بررسی نتایج  ها را در بین گویه ترتیب بیشترین و کمترین میانگین به

داری با سطح  اختلاف معنی ـ 235/0داری  و توجه به کاشت درخت با سطح معنی 457/0داری  بز با سطح معنیفضاهای س

کند. میانگین  می تأییدگویه  دودار را در  اختلاف معنی فقدانحد پایین منفی و حد بالای مثبت  ،متوسط نداشتند. همچنین

 ست.و کمتر از مقدار متوسط ا 76/2عد نیز برابر کل این بُ

گویه

3ارزشآزمون

mean tdf
Sig. 

(2tailed)

اختلاف

میانگین

%95اطمینانةفاصل

حدبالاحدپایین

 -9212/0 -1362/1 -02871/1 000/0 417 -804/18 97/1 های شغلی اشتغال و فرصت ةینزم

 -7716/0 -9939/0 -88278/0 000/0 417 -613/15 11/2 محیط اقتصادی مناسب برای شروع کسب و کار

 -0114/1 -1991/1 -10526/1 000/0 417 -149/23 89/1 پایداری اقتصادی و شغلی

 -2409/1 -4242/1 -33254/1 000/0 417 -585/28 66/1 های زندگی ا هزینهتناسب سطح دستمزدها ب

 -4093/1 -5763/1 -49282/1 000/0 417 -145/35 50/1 مسکن مناسب برای خرید یا اجاره

 -1347/1 -3151/1 -22488/1 000/0 417 -699/26 77/1 قیمت کالاهای اساسی موردنیاز روزانه

 -2658/0 -4950/0 -38038/0 000/0 417 -524/6 61/2 و نقل عمومی استفاده از خدمات حمل ةهزین

 -0735/1 -2614/1 -16746/1 000/0 417 -423/24 83/1 های بهداشت و درمان هزینه

 -0093/1 -1444/1 -07685/1 000/0 417 -352/31 92/1 میانگین کل نیازهای پایه

گویه

3ارزشآزمون

mean tdf
Sig. 

(2tailed)

اختلاف

میانگین

%95اطمینانةفاصل

حد

پایین
حدبالا

 -4940/0 -6926/0 -59330/0 000/0 417 -744/11 40/2 روابط اجتماعی مطلوب بین مردم

 -4327/0 -6343/0 -53349/0 000/0 417 -407/10 46/2 محیطی مناسب برای پیداکردن دوست

 -7638/0 -9730/0 -86842/0 000/0 417 -317/16 13/2 بسترهای آموزشی مناسب و تحصیل رایگان

 -4808/0 -6962/0 -58852/0 000/0 417 -742/10 41/2 های شهر سکوت و آرامش در سطح محله

 -3808/0 -6239/0 -50239/0 000/0 417 -125/8 49/2 های متنوع امکان تفریح و سرگرمی

 -2340/0 -4550/0 -34450/0 000/0 417 -131/6 65/2 ) وقوع جرم و جنایت( زان امنیت در سطح شهرمی

 -5000/0 -6436/0 -57177/0 000/0 417 -657/15 42/2 میانگین کل محیط اجتماعی
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عدمحیطزیست.نتایجآزمونتیب6ُجدول

هایپژوهشمنبع:یافته

وهمبستگیمتغیرهایپژوهش،بررسیمیانگین،انحرافمعیار

 ،شود که مشاهده می آورده شده است. چنان 6و همبستگی درونی متغیرهای پژوهش در جدول  ،میانگین، انحراف معیار

 ةاست. رابط 000/0داری  و سطح معنی 432/0مثبت با ضریب همبستگی  ةبا رضایت کلی دارای رابط شده ادراککیفیت 

 دار مثبت و البته معنی 678/0بین رضایت کلی و دلبستگی شهر نیز با بیشترین ضریب در بین ضرایب همبستگی با مقدار 

بین رضایت و  ة( وجود دارد. ولی رابط430/0مثبت و معنادار ) ةبین رضایت و گفتار مثبت رابط ،ود. همچنین( ب000/0)

منفی و البته معنادار بین  ةرابط 001/0و سطح معناداری  -491/0( است. ضریب -501/0قصد ترک منفی و البته معنادار )

 دهد. مثبت بین دلبستگی و گفتار مثبت را نشان می ةرابط 471/0دو متغیر دلبستگی و قصد ترک و ضریب همبستگی 

وهمبستگیدرونیمتغیرهایپژوهش،.میانگین،انحرافمعیار7جدول

میانگینمتغیر
انحراف

معیار

کیفیت

شدهادراک

دلبستگی

شهری
گفتارمثبتقصدترکرضایت

     1 60/0 43/2 شده کیفیت ادراک

 13/1 39/3 دلبستگی شهری
**322/0 

000/0 
1    

 17/1 44/3 رضایت کلی
432/0 

000/0 

678/0 

000/0 
   

 11/1 17/3 قصد ترک
**169/0- 

001/0 

**491/0- 

000/0 

**501/0- 

000/0 
1  

 29/1 40/3 گفتار مثبت
**194/0 

000/0 

**471/0 

000/0 

**430/0 

000/0 

**293/0- 

000/0 
1 

>01/0pداریمعناسطحدر[دنبالهدو]همبستگی:**توضیح

هایپژوهشمنبع:یافته

تحلیلمسیروبررسیبرازشمدل

 سازگاری مورداستفاده تجربی های داده با مدل کل حد چه تا شود مشخص که است این مدل کل برازش بررسی از هدف

ی برازش گیر برای اندازهها  از آنهای نیکویی برازش وجود دارد که  وسیعی از معیارها و شاخص ةمجموع .دارد توافق و

گیری برازش  اندازه برای ـ های نسبی های مطلق و شاخص شاخص ـ دسته دو ،د. در این مطالعهشو  کل مدل استفاده می

X2های برازش مطلق مقدار  شاخص ةدر دست ،شود که دیده می گونه مدل استفاده شد. همان
/df  دست آمد.  هب 67/3برابر

گویه

3ارزشآزمون

mean tDf 
Sig. 

(2tailed)

اختلاف

میانگین

%95اطمینانةفاصل

حدبالاپایینحد

 4014/0 1728/0 -28708/0 000/0 417 -936/4 28/3 ها و پسماندها موقع زباله آوری به جمع

 -7897/0 -9997/0 -89474/0 000/0 417 -750/16 10/2 آلودگی هوا و آلودگی صوتی

 0706/0 -1568/0 -04306/0 457/0 417 -744/0 95/2 وجود مناظر و فضاهای سبز مطلوب 

 1840/0 -0453/0 -06938/0 235/0 417 -189/0 06/3 توجه به کاشت درخت و تعداد درختان در سطح شهر

 -4748/0 -6878/0 -58134/0 000/0 417 -729/10 41/2 محیطی عد زیستافراد از بُ ةرفتار مسئولان

 -1534/0 -3117/0 -23254/0 000/0 417 -775/5 76/2 میانگین کل محیط زیست
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مقدار  ،است. بنابراین پذیرفتنیبا اغماض  ،باشد 5مطلوب است و اگر کمتر از  ،باشد 3که مقدار این آماره کمتر از  چنان

  ةمعنادار است. مقادیر آمار 05/0تر از  نیز با مقدار بزرگ P ةدانست. آمار پذیرفتنیتوان  برای این مدل را می 67/3

ی مطلق هر چه به یکدیگر ها ( در گروه شاخصAGFI) شده ( و نیکویی برازش تعدیلGFI) های نیکویی برازش شاخص

است. در پذیرفتنی برای این دو شاخص  90/0دهند و مقادیر بالاتر از  تر باشند برازش کامل مدل را بیشتر نشان می نزدیک

 01/0( با مقدار RMR) مانده میانگین مربعات باقی ةشیگزارش شدند. ر 98/0و  99/0ترتیب برابر  این مدل این دو آماره به

مطلوبیت  ةمنزل ( بهRMSEA) دوم برآورد واریانس خطای تقریب ةریش 05/0مقدار زیر  ،است. همچنین  در حد مقبول

 شاخص برازندگی تطبیقی (،IFI) های برازش نسبی از جمله شاخص برازندگی فزاینده برازش مدل است. در گروه شاخص

(CFIشاخص هنجار برازندگی ،) (NFI)، برازندگی ةو شاخص هنجارنشد (NNFI)  نشان از مطلوبیت  90/0مقادیر بالاتر از

 90/0 پذیرفتنیبرازش نسبی نیز مطلوب و بالاتر از مقدار  یها آمده برای گروه شاخص دست همقادیر ب همةمدل است. 

 دهد. نتایج این بخش را نشان می ةخلاص 8و جدول  2دست آمد. شکل  هب


∗1.تحلیلمسیروآزمونمدلمفهومی2شکل

هایپژوهشتهمنبع:یاف

هایبرازندگیمدلمفروض.شاخص8جدول

هاینسبیشاخصهایمطلقشاخصشاخص

 ةدامن

 موردقبول

X2
/df GFI AGFI RMSEA RMR P IFI CFI NFI NNFI 

> 5 90/0> 90/0> 1/0> 05/0< 05/0> 90/0> 90/0> 90/0> 90/0> 

 1 99/0 1 1 45/0 01/0 00/0 98/0 99/0 67/3 برآورد

 مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب نتیجه

هایپژوهشمنبع:یافته

ها با مدل مفروض هماهنگی کامل دارند و مدل مفهومی  توان دریافت که داده های برازش می با بررسی شاخص

شده بر رضایت  کیفیت ادراکتأثیر  ةتوان به آزمون فرضیات پژوهش اقدام کرد. فرضی است و می شدنی( تأیید2)شکل 

درصد از 7/18شده  ترتیب که کیفیت ادراک این ( تأیید شد. به =78/9t) ( و عدد معناداریβ=43/0) شهروند با ضریب مسیر

                                                                                                                                                               
 بر روی ضرایب مسیر بیانگر معناداربودن روابط است. ∗علامت . 1
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عنوان  ( بهβ=68/0) دوم تأثیر رضایت بر دلبستگی با ضریب مسیر ةده است. فرضیکرواریانس رضایت شهروند را تبیین 

درصد از واریانس دلبستگی را تبیین 0/46( مثبت و معنادار بود و رضایت  =85/18t) و عدد معناداریبالاترین ضریب مسیر 

منفی و  ةسوم و چهارم پژوهش )بین رضایت شهروند و قصد ترک و بین دلبستگی و قصد ترک رابط ةده است. فرضیکر

( t= ,28/0-=β-00/5) ( و دلبستگیt= ,31/0-=β-53/5) تأیید شد که رضایت شهروند ترتیب این معنادار وجود دارد( به

ر دپنجم پژوهش مبنی بر تأثیر رضایت شهروند  ةفرضی ،. همچنینکند درصد از واریانس قصد ترک را تبیین می3/29

( تأیید شد. 57/5t= ,33/0=β) ر گفتار مثبتدششم تأثیر دلبستگی شهر  ة( و فرضی51/3t= ,20/0=β) گفتار مثبت

 دو متغیر رضایت و دلبستگی تبیین شده است.  ةوسیل گفتار مثبت به درصد از واریانس4/24

.آزمونفرضیات9جدول

βt-value Rفرضیه
رد/تأیید 2

 تأیید 187/0 78/9 43/0 رضایت شهروند       شده  کیفیت ادراک

 تأیید 460/0 85/18 68/0 رضایت شهروند                      دلبستگی شهر

 -53/5 -31/0 روند                      قصد ترکرضایت شه
293/0 

 تأیید

 تأیید -00/5 -28/0 دلبستگی شهر                        قصد ترک

 51/3 20/0 رضایت شهروند                      گفتار مثبت
244/0 

 تأیید

 تأیید 75/5 33/0 دلبستگی شهری                     گفتار مثبت

هایپژوهش:یافتهمنبع

گیریبحثونتیجه
. حفظ یک اند و محیطی به ساکنان وابسته ،ماهیت خود برای تحرک اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی ةواسط شهرها به

ها برای پایداری  گذاری های تجاری و جذب سرمایه و ماهر و همچنین رقابت برای جذب مهاجرت ،جمعیت باثبات، متنوع

ن شهرهایشان از سطح اای نشان دهند که ساکن کننده طور قانع مدیران محل باید به ،بر این اساسها حیاتی است.  مکان

عد به بررسی وضعیت چهار بُ نخستاین مطالعه  در های رقیب برخوردارند. بالاتری از رفاه و آسایش نسبت به موقعیت

عد امکانات و برای بُ t-testفی و آزمون . نتایج آمار توصیه شدشده از منظر شهروندان مشهد پرداخت کیفیت ادراک

 ةد. غیر از گویرتفاوت معنادار دا 3بوده و با میانگین  61/2عد های شهری نشان داد میانگین کلی برای این بُ زیرساخت

است.  3دارند و در بیشتر موارد کمتر از میانگین  3ها تفاوت معناداری با میانگین  سایر گویه ،ها و فضای سبز پارک

( و کمترین مربوط 34/3) دسترسی به مراکز عرضه و فروش نیازهای روزانه ةعد مربوط به گویشترین میانگین در این بُبی

ها تفاوت معنادار با  گویه همةعد نیازهای پایه نیز برای برای بُ t-testاست. نتایج  2وضعیت ترافیک با میانگین  ةبه گوی

عد محیط های بُ است. گویه 92/1عد برابر ها نشان داد. میانگین کلی این بُ رای گویهتر از این مقدار را ب و پایین 3میانگین 

میزان  ةو البته کمتر از این مقدار را نشان داد. بیشترین میانگین مربوط به گوی 3اجتماعی نیز تفاوت معناداری با میانگین 

عد محیط نتایج برای بُ ،است. در آخر 13/2نگین بسترهای آموزشی مناسب با میا ة( و کمترین مربوط به گوی65/2) امنیت

 بیشترین میانگین و آلودگی هوا و صوتی 28/3موقع پسماندها با میانگین  آوری به جمع ةزیست به این ترتیب بود که گوی

وجود مناظر و فضاهای سبز و توجه به کاشت درخت اختلاف معناداری با سطح  ة( کمترین مقدار را داشت. دو گوی10/2)

عد نیز و کمتر از این مقدار بودند. میانگین کل برای این بُ 3ها دارای تفاوت معنادار با میانگین  متوسط نداشتند و سایر گویه

شده در شهر مشهد رد شد. نتایج این  اول مبنی بر سطح مطلوب کیفیت ادراک ةفرضی ،بود. بر این اساس 76/2برابر 

 ةبوده است. در مرحل 3تر از متوسط  شده میانگین پایین شده کیفیت ادراک رگرفتهعد درنظمطالعه نشان داد در هر چهار بُ
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ر دشده  دوم مبنی بر تأثیر مثبت کیفیت ادراک ةهای پژوهش به این شهر بود که فرضی نتایج آزمون مدل و فرضیه ،بعد

 برخی مون این فرضیه تأیید( تأیید شد. آز=78/9t) ( و عدد معناداریβ=43/0رضایت کلی شهروندان با ضریب مسیر )

بود و  (Insch and Florek, 2008; Taecharungroj and Taecharungroj, 2016; Zenker and Rütter, 2014) مطالعات

سوم به این ترتیب  ة. فرضییافتشده رضایت کلی شهروندان افزایش خواهد  توان گفت با افزایش سطح کیفیت ادراک می

. این رابطه بیشترین مقدار دارد( 68/18t= ,68/0=β) شهربه ر دلبستگی دمثبت  یتأیید شد که رضایت شهروند تأثیر

توان گفت رضایت  می ،کرد. بر این اساس درصد از واریانس دلبستگی را تبیین 0/46ضریب مسیر را دارا بود و رضایت 

 Insch and Florek, 2008; Zenker) ها پژوهشبرخی ج آزمون این فرضیه نیز با دلبستگی است. نتایبرای قوی  یمحرک

and Rütter, 2014) های تأثیر منفی رضایت شهروند بر قصد ترک مطابقت داشت. فرضیه (53/5-t= ,31/0-=β و تأثیر )

درصد از واریانس قصد ترک را تبیین 3/29این دو متغیر  ؛( تأیید شدt= ,28/0-=β-00/5) منفی دلبستگی بر قصد ترک

ر  شده است. نتایج این بخش نیز باز تأیید قصد ترک شه کاهشِموجبِ  شهروندان. وجود رضایت و دلبستگی اند کرده

گفتار مثبت با ضریب مسیر و عدد  ردتأثیر مثبت رضایت شهروند  ةبود. در آخر فرضی( 2014) زنکر و روتر نتایج پژوهش

( تأیید 75/5t= ,33/0=β) ر گفتار مثبت با ضریب مسیردتأثیر دلبستگی  ة( و همچنین فرضی51/3t= ,20/0=β) معناداری

ده است. رضایت و دلبستگی کردرصد از واریانس گفتار مثبت را تبیین 4/24تغیر رضایت شهروند و دلبستگی م .شد

شهر  ةهای کلامی برای بازدیدکنندگان بالقو های مهمی در رفتارهای شهروندی مثبت به شکل گفتار مثبت و توصیه عامل

 ,Taecharungroj and Taecharungroj, 2016; Zenker and Rütter) مطالعاتبرخی هستند. تأیید این فرضیه نیز با 

 . همخوانی داشت (2014

شده کارآمدند و  بدون ارزیابی انتظارات و ادراک شهروندان امکان ارزیابی عملکرد وجود ندارد. اینکه خدمات ارائه

گیری اولین  اندازه ،دهند موضوع مهمی است. در همین راستا های شهروندان را پاسخ می طور مطلوبی نیازها و خواسته به

سرویس مشخص و نیازها برآورد  ةمنطق ،باید در فواصل منظم انجام شود های رضایتمندی قدم برای بهبود است و بررسی

ر عوامل و بیشتاین مطالعه نشان داد برای شهر مشهد در  ةد. نتایج آنالیزهای اولیشوهای ایجاد و بهبود بررسی  و راه ،شود

وط به وضعیت ترافیک و خدمات مسائل مرببوده است.  3تر مقدار متوسط  ها پایین میانگین شده های درنظرگرفته گویه

های  زمینهوجود مراکز بهداشتی و درمانی، وجود ها و فضاهای سبز در سطح شهر،  پارکوجود حمل و نقل عمومی، 

محیطی  و مسائل زیست ،بسترهای آموزشی مناسب، امکانات تفریحیوجود های شغلی، مسکن مناسب،  اشتغال و فرصت

های مهم  بهبود کیفیت موارد ذکرشده باید حوزه ،. بر این اساساند دگی شهریهای مهمی از رضایت از زن همه حوزه

مکان مفید است. جوامع متشکل از افراد به طلبد. دلبستگی  و اقداماتی را در سطح مدیریت شهری و ملی میباشند   نگرانی

دار  روابط معنی ةز طریق توسعکنند. این احساس دلبستگی عاطفی باید ا برای حفظ جوامع خود بیشتر تلاش می دمتعد

از آنجا که کیفیت به  .کلیدی در این زمینه است یشده عامل توسط مدیران شهری تقویت شود. کیفیت خدمات ارائه

مدیران  ،ر دلبستگی و رفتارهای مثبت شهروندان همچون گفتار مثبت دارد. بنابرایندشود، تأثیر مثبتی  رضایت منجر می

 . کننداجرا  گوناگونیهای  یا ایجاد سطح دلخواه باید برنامه ،فزایش، حفظ، تغییرسازی، ا شهری برای غنی
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