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 چکیده
کنند؛ با این میونقل، افزایش ایمنی و ارتقاي رضایت شهروندان ایفا هاي آسفالت شهري نقش مهمی در بهبود کیفیت شبکه حملپروژه

اند. صورت یکپارچه بررسی نشدهزیستی بههاي فنی بوده و ابعاد اجتماعی، اقتصادي و محیطها غالباً محدود به شاخصحال، ارزیابی آن
هاي آسفالت شهري انجام شده است. این پژوهش با هدف ارائه یک چارچوب جامع و چندبعدي براي ارزیابی رضایت عمومی از پروژه

گیري، استاندارد هاي کلیدي استخراج و بر اساس معیارهاي قابلیت اندازه، شاخص)2025–2020مند ادبیات علمی (ا با مرور نظامابتد
یمنی، ا فایده،–بودن و انطباق با مدیریت شهري ایران انتخاب شدند. سپس شش بعد اصلی شامل کیفیت فنی، سرعت اجرا، هزینه

خبره حوزه عمران و  10عنوان ارکان مدل تعریف شد. براي اعتبارسنجی چارچوب، نظرات به پایداري محیطی و رضایت اجتماعی
شهروند نشان داد بیشترین رضایت مربوط  120مدیریت شهري اخذ و اصلاحات لازم اعمال گردید. در مرحله تجربی، پیمایش میدانی 

 »هاکاهش آلاینده«و کمترین رضایت مربوط به ) ٪82رضایت و  3,9(میانگین » یکنواختی سطح آسفالت«و » ایمنی پس از اجرا«به 
کند. نوآوري اصلی زیستی در ادراك شهروندان را برجسته میها اهمیت فزاینده ملاحظات محیطاست. این یافته» مدیریت پسماند«و  

 .سازدهاي شهري را فراهم میریزي، اجرا و ارزیابی پروژهپژوهش در طراحی مدلی یکپارچه است که امکان استفاده در برنامه
 
 

 هاي آسفالت شهري، ارزیابی عملکرد، مدیریت شهري پایدار، پایداري محیطیعمومی، پروژهرضایت هاي کلیدي: واژه

 

 مقدمه -1
هاي اصلی توسعه عنوان یکی از پایههاي شهري بهزیرساخت

 .پایدار، نقشی حیاتی در ارتقاي کیفیت زندگی شهروندان دارند
 هاي آسفالت شهري به دلیل تأثیر مستقیم در این میان، پروژه

ونقل، کیفیت سفر و بهبود سیماي حملبر سهولت تردد، ایمنی 
کیفیت اجرا و نگهداشت . اي برخوردارندشهري از اهمیت ویژه

ونقل را تحت تأثیر قرار تنها کارایی شبکه حملآسفالت نه

طور مستقیم بر ادراك شهروندان و میزان رضایت دهد، بلکه بهمی
با وجود . عمومی از عملکرد مدیریت شهري نیز اثرگذار است

هاي هاي آسفالتی اغلب به شاخصین اهمیت، ارزیابی پروژها
فنی محدود شده و ابعاد اجتماعی، انتظارات کاربران و میزان 

که رضایت شهروندان کمتر مورد توجه قرار گرفته است؛ درحالی
مطالعات مرتبط با رضایت عمومی از خدمات شهري نشان 
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یزان تحقق دهند که ادراك شهروندان از کیفیت خدمات، ممی
انتظارات و نحوه تعامل نهادهاي مسئول با مردم، از عوامل مؤثر 

 Dong)شوند بر ارزیابی عملکرد خدمات عمومی محسوب می

et al., 2021; Zhang et al., 2022).  همچنین، توجه به
اي، شفافیت و رفتار منصفانه در فرایندهاي عدالت رویه

عمومی و افزایش رضایت  تواند به تقویت اعتمادگیري میتصمیم
 .(Burke & Leben, 2024)شهروندان کمک کند 

هاي مختلفی براي دهد که چارچوبمرور ادبیات علمی نشان می
سنجش کیفیت خدمات، ارزیابی عملکرد شهري و تحلیل 

حال، بخش اند؛ بااینها توسعه یافتهپایداري زیرساخت
ونقل حملتوجهی از این مطالعات بر خدمات عمومی، قابل

اند و ارزیابی ها تمرکز داشتهشهري یا عملکرد فنی زیرساخت
هاي مشخصی مانند آسفالت یکپارچه رضایت عمومی از پروژه

براي نمونه، مطالعات  .شهري کمتر مورد توجه قرار گرفته است
اند که ونقل عمومی نشان دادهمرتبط با رضایت کاربران حمل
عتماد و راحتی از عوامل مهم در کیفیت خدمات، ایمنی، قابلیت ا

 (Sogbe et al., 2025) .گیري رضایت کاربران هستندشکل

دهند که هاي حوزه روسازي راه نشان میاز سوي دیگر، پژوهش
هاي چرخه عمر و آثار انتخاب مصالح، عملکرد فنی، هزینه

هاي کننده در ارزیابی پایداري پروژهزیستی از عوامل تعیینمحیط
 ;Hasan, A., et al., 2022)شوند محسوب می آسفالتی

Hasan, U., et al., 2022).   بنابراین، ارزیابی جامع
زمان به ابعاد فنی، هاي آسفالت شهري مستلزم توجه همپروژه

 .زیستی و مدیریتی استاجتماعی، اقتصادي، محیط

هایی به بررسی رضایت ساکنان از در نیجریه نیز پژوهش
 Yoadeهاي مطالعه یافته .اندي شهري پرداختههاي نوسازپروژه

et al. (2022)  دهد که ارزیابی رضایت ساکنان از نشان می
هاي نوسازي شهري، علاوه بر نتایج کالبدي و بهسازي پروژه

محیط، باید با توجه به تجربه شهروندان و میزان مشارکت آنان 
شت در حوزه نگهدا. گیري انجام شوددر فرایندهاي تصمیم

رابطه میان رضایت   Rifai et al. (2022)هاي شهري نیز راه
کاربران و عملکرد راه را در چارچوب قراردادهاي نگهداشت 

اند و بر اهمیت عملکرد شبکه راه در بلندمدت بررسی کرده
این مطالعات نشان  .اندنفعان تأکید داشتهارزیابی رضایت ذي

تی صرفاً بر اساس هاي زیرساخدهند که ارزیابی پروژهمی
مشخصات فنی، تصویر کاملی از عملکرد پروژه و میزان پذیرش 

 .کندآن از سوي شهروندان ارائه نمی

هاي مرتبط با مصالح آسفالتی و از سوي دیگر، پژوهش
هاي فنی و اند که ویژگیهاي پایدار نشان دادهفناوري
 توانند در بهبود کیفیت محیط شهريزیستی روسازي میمحیط

عملکرد  Kakar et al. (2022)براي مثال،  .نقش داشته باشند
اتیلن را از نظر شده با پسماند پلیهاي آسفالتی اصلاحمخلوط

عملکرد در دماهاي بالا و پایین و قابلیت کاهش نویز بررسی 
 Miera-Dominguez et al. (2024)همچنین، . اندکرده

ا هدف کاهش طراحی و اعتبارسنجی مخلوط آسفالتی جدید ب
این مطالعات  .اندآلودگی صوتی ترافیک در مناطق شهري پرداخته

توان فراتر از بیانگر آن هستند که کیفیت آسفالت را می
هاي متداولی مانند مقاومت و دوام ارزیابی کرد و شاخص

زیست و کیفیت زندگی شهروندان پیامدهاي آن بر آسایش، محیط
 .را نیز در نظر گرفت

هاي متعدد در زمینه رضایت از خدمات نجام پژوهشبا وجود ا
شهري، عملکرد راه، نگهداشت روسازي و پایداري مصالح، 

دهد که همچنان به چارچوبی یکپارچه بررسی ادبیات نشان می
هاي آسفالت شهري نیاز براي تحلیل رضایت عمومی از پروژه

هاي هاي فنی پروژه، هزینهاست؛ چارچوبی که بتواند ویژگی
زیستی، عملکرد مدیریتی و تجربه اجتماعی اقتصادي، آثار محیط

بر این اساس، . زمان در نظر بگیردصورت همشهروندان را به
ضرورت توسعه مدلی بومی و کاربردي براي شناسایی و 

هاي بندي عوامل مؤثر بر رضایت عمومی از پروژهاولویت
، محسوس ویژه در بستر مدیریت شهري ایرانآسفالت شهري، به

رو، پژوهش حاضر با مرور مبانی نظري، تحلیل ازاین .است
 هاي مؤثر، بندي شاخصالمللی و دستهمطالعات داخلی و بین

به دنبال ارائه چارچوبی مفهومی براي ارزیابی رضایت عمومی از 
تواند با این چارچوب می. هاي آسفالت شهري استپروژه

هاي روابط میان شاخصشناسایی ابعاد اصلی رضایت و تبیین 
سازي ارزشمندي براي مدیران و مؤثر، ابزار تصمیم

گذاران شهري فراهم آورد و به بهبود کیفیت اجراي سیاست
هاي عمرانی، ارتقاي پاسخگویی مدیریت شهري و تقویت پروژه

 .اعتماد و رضایت شهروندان کمک کند

گویی به دو پرسش بر این اساس، پژوهش حاضر در پی پاسخ
 :اساسی است

هاي زیستی پروژهابعاد فنی، اجتماعی، اقتصادي و محیط-
آسفالت شهري چه تأثیري بر سطح رضایت عمومی شهروندان 

 دارند؟
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هاي فنی، مدیریتی و اجتماعی ساختار تأثیرگذاري شاخص-
هاي آسفالت شهري بر رضایت عمومی چگونه است و هر پروژه

 ی دارد؟شاخص چه وزن و جایگاهی در مدل نهای

 

 پیشینه تحقیق -2

دهد که رضایت عمومی از بررسی پیشینه پژوهش نشان می
هاي عمرانی همواره یکی از موضوعات خدمات شهري و پروژه

ها و ریزي زیرساختمهم در حوزه مدیریت شهري، برنامه
مطالعات پیشین از . ارزیابی عملکرد خدمات عمومی بوده است

اند؛ یل این موضوع استفاده کردهرویکردهاي متفاوتی براي تحل
اند و برخی بر کیفیت خدمات و تجربه کاربران تمرکز داشته

برخی دیگر ابعاد اجتماعی، مشارکت شهروندان، پایداري 
ها را بررسی زیستی و عملکرد اقتصادي زیرساختمحیط
رضایت از   Dong et al. (2021)براي نمونه،  .اندکرده
 19-گیري کوویدرایط پس از همهونقل عمومی را در شحمل

اند و بر اهمیت شناخت ادراك کاربران از خدمات بررسی کرده
 Echaniz et al. (2022)همچنین، . اندونقل تأکید داشتهحمل

هاي تغییرات مکانی و زمانی رضایت کاربران از سیستم
نتایج این دسته از مطالعات  .اندونقل عمومی را تحلیل کردهحمل

دهد که رضایت کاربران متغیري وابسته به شرایط ارائه نشان می
کنندگان هاي مکانی و زمانی و تجربه استفادهخدمات، ویژگی

هاي آسفالت رو، ارزیابی رضایت عمومی از پروژهاست؛ ازاین
هاي ثابت فنی و با توجه به تجربه شهري نیز باید فراتر از شاخص

 .شهروندان در مناطق مختلف انجام شود

چارچوبی   Han et al. (2022)در حوزه توسعه پایدار شهري، 
اند که چندسطحی براي هدایت توسعه پایدار شهري ارائه کرده

صورت تلفیقی مورد هاي طبیعی و اجتماعی بهدر آن شاخص
زمان این رویکرد بر ضرورت ارزیابی هم .اندتوجه قرار گرفته

ریزي و مدیریت برنامهزیستی و انسانی در ابعاد محیط
 Cappa et al. (2022)همچنین،  .ها تأکید داردزیرساخت

هاي کلان را در توسعه پایدار شهري نقش علم شهروندي و داده
گیري از مشارکت اند که بهرهاند و نشان دادهبررسی کرده

تواند اطلاعات هاي حاصل از تجربه آنان میشهروندان و داده
ت مسائل شهري و بهبود فرایندهاي ارزشمندي براي شناخ

هاي بر این اساس، استفاده از داده. گیري فراهم کندتصمیم
هاي آسفالت شهري مشارکتی شهروندان در ارزیابی پروژه

تر مشکلاتی مانند کیفیت نامناسب تواند امکان شناسایی دقیقمی

سطح معبر، اختلال در تردد، ضعف ایمنی و نارضایتی از نحوه 
 .پروژه را فراهم آورداجراي 

 Rifai et al. (2022)از منظر مدیریت و نگهداشت روسازي، 

رضایت کاربران و عملکرد راه را در چارچوب قراردادهاي 
این مطالعه بر اهمیت  .اندنگهداشت بلندمدت بررسی کرده

کند و نشان نفعان تأکید میعملکرد راه در ارزیابی رضایت ذي
هاي راهسازي باید با توجه به ج پروژهدهد که ارزیابی نتایمی

 .برداري صورت گیردکیفیت عملکرد زیرساخت در دوره بهره
 مبتنی  ابرازي  Oreto et al. (2021)در همین راستا،

براي مدیریت روسازي و  سازي اطلاعات ساختمانبر مدل
این ابزار با . اندهاي شهري توسعه دادهبندي نگهداشت راهزمان
بینی روند تخریب روسازي و ارزیابی از پیش گیريبهره

تر براي نگهداشت ریزي مناسبهاي مختلف، امکان برنامهگزینه
ها نشان هاي این پژوهشیافته .کندو تخصیص منابع را فراهم می

دهد که مدیریت مؤثر نگهداشت و توجه به عملکرد بلندمدت می
هاي پروژههاي مهم در ارزیابی تواند از مؤلفهروسازي می

 .آسفالت شهري باشد

هاي پیشین، بررسی آثار یکی دیگر از محورهاي مهم پژوهش
هاي مورد استفاده در زیستی مصالح و فناورياقتصادي و محیط

  با Hasan, A., et al. (2022).هاي آسفالتی استپروژه
هاي آسفالتی بررسی سناریوهاي تحلیل چرخه عمر روسازيبا 

هاي مقطع بزرگراهی شهري، پیامدهاي گزینهبازیافتی در یک 
. اندمختلف روسازي را از منظر چرخه عمر ارزیابی کرده

هزینه چرخه عمر   Hasan, U., et al. (2022)همچنین، 
اند و بر اهمیت هاي آسفالتی بازیافتی را بررسی کردهروسازي

هاي راه ارزیابی اقتصادي مصالح بازیافتی در مدیریت زیرساخت
گیري دهند که تصمیماین مطالعات نشان می. اندید داشتهتأک

درباره انتخاب مصالح نباید صرفاً بر هزینه اولیه اجراي پروژه 
هاي نگهداشت، دوام و پیامدهاي استوار باشد، بلکه هزینه

تواند چنین رویکردي می .بلندمدت نیز باید در نظر گرفته شوند
هاي آسفالت شهري، ژهدر مدل ارزیابی رضایت عمومی از پرو

هاي اقتصادي و کارایی عنوان مبنایی براي بررسی شاخصبه
 .استفاده از منابع مورد توجه قرار گیرد

محیط هاي آسفالتی پایدار و کاهش آثار در زمینه توسعه مخلوط
هاي آسفالتی عملکرد مخلوط  Kakar et al. (2022)، زیستی
نظر رفتار در دماهاي مختلف  اتیلن را ازشده با پسماند پلیاصلاح

 . اندو قابلیت کاهش نویز بررسی کرده
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یابی مشخصه به  Cesbron et al. (2021)همچنین، 
. اندصدا پرداختههاي بتن آسفالتی کمآکوستیکی مخلوط

Miera-Dominguez et al. (2024)   نیز طراحی و
اعتبارسنجی یک مخلوط آسفالتی با هدف کاهش آلودگی صوتی 

این  .اندشی از ترافیک در مناطق شهري را بررسی کردهنا
دهند که انتخاب فناوري و ترکیب مناسب مطالعات نشان می

تواند علاوه بر بهبود عملکرد فنی روسازي، به کاهش مصالح می
 .آلودگی صوتی و ارتقاي کیفیت محیط شهري کمک کند

عبر، هایی مانند دوام آسفالت، کیفیت سطح مدر نتیجه، شاخص 
توانند در ارزیابی زیستی مصالح میکاهش نویز و آثار محیط

هاي آسفالت شهري مورد استفاده قرار رضایت عمومی از پروژه
 .گیرند

بر نقش مصالح سازگار   Harris (2024)در ادامه این حوزه، 
هاي شهري پایدار تأکید زیست در توسعه زیرساختبا محیط

ها و دهد که استفاده از فناوريمیاین رویکرد نشان  .کرده است
هاي زیستی پروژهتواند در کاهش آثار محیطمصالح مناسب می
از سوي دیگر، مطالعات تحلیل چرخه عمر و  .عمرانی مؤثر باشد

زمان عملکرد هزینه چرخه عمر روسازي بر ضرورت ارزیابی هم
زیستی تأکید دارند هاي اقتصادي و پیامدهاي محیطفنی، هزینه

(Hasan, A., et al., 2022; Hasan, U., et al., 
ها مبنایی براي توسعه در مجموع، این پژوهش  .(2022
هاي آسفالت شهري فراهم هاي ترکیبی در ارزیابی پروژهشاخص

هایی که علاوه بر کیفیت و دوام روسازي، کنند؛ شاخصمی
 .دهندزیستی را نیز پوشش میکارایی اقتصادي و سازگاري محیط

در حوزه رضایت از خدمات عمومی و نقش عوامل مدیریتی، 
Zhang et al. (2022)  با انجام فراتحلیل مدل 

اند که رضایت شهروندان با مقایسه تطابق، نشان دادهانتظار ـ عدم
 .شده خدمات و انتظارات پیشین آنان ارتباط داردعملکرد ادراك

خت انتظارات بر اساس این رویکرد، ارزیابی رضایت بدون شنا
این دیدگاه  .تواند ناقص باشدها میشهروندان و میزان تحقق آن

هاي آسفالت شهري اهمیت دارد؛ زیرا شهروندان براي پروژه
هاي فنی تنها بر اساس ویژگیممکن است کیفیت پروژه را نه

نهایی، بلکه با توجه به مدت اجراي عملیات، میزان اختلال در 
ی، پاسخگویی مدیران و تناسب نتیجه با رسانتردد، نحوه اطلاع

 Mulyana andهمچنین، . انتظارات خود ارزیابی کنند

Jamaludin  (2023)  رابطه کیفیت خدمات الکترونیکی دولت
اند و بر اهمیت کیفیت و رضایت شهروندان را بررسی کرده

اطلاعات و اعتماد کاربران در ارزیابی خدمات عمومی تأکید 

هاي آسفالت ه این پژوهش مستقیماً به پروژهاگرچ .اندداشته
رسانی تواند اهمیت اطلاعهاي آن میشهري مربوط نیست، یافته

و ارتباط مؤثر مدیریت شهري با شهروندان را در چارچوب 
 .ارزیابی رضایت عمومی روشن سازد

بر اهمیت عدالت   Burke and Leben (2024)علاوه بر این، 
عدالت . اندیت عمومی تأکید کردهگیري رضااي در شکلرویه
طرفی در هاي افراد، بیشدن دیدگاهاي مفاهیمی مانند شنیدهرویه

 .گیردگیري، رفتار محترمانه و ایجاد اعتماد را در بر میتصمیم
هاي عمرانی شهري نیز قابل توجه این دیدگاه در مدیریت پروژه

شکایات  است؛ زیرا میزان مشارکت شهروندان، نحوه رسیدگی به
تواند بر برداشت عمومی از گیري میو شفافیت در تصمیم

بنابراین، در کنار  .عملکرد مدیریت شهري اثرگذار باشد
هاي مرتبط با پاسخگویی، هاي فنی و اقتصادي، شاخصشاخص

توانند در تدوین رسانی و مشارکت عمومی نیز میشفافیت، اطلاع
لت شهري نقش داشته هاي آسفامدل رضایت شهروندان از پروژه

  .باشند
 .Sogbe et alونقل شهري، در زمینه رضایت کاربران حمل

مند به بررسی عوامل مؤثر بر استفاده در یک مرور نظام  (2025)
ونقل عمومی، کیفیت خدمات و نگرش کاربران در از حمل

این مطالعه اهمیت عواملی  .اندتوسعه پرداختهکشورهاي درحال
خدمات، ایمنی، راحتی، قابلیت اعتماد و دسترسی مانند کیفیت 
 .کندگیري نگرش و رضایت کاربران برجسته میرا در شکل

عوامل مؤثر بر رضایت مسافران  Ong et al. (2023)همچنین، 
اند و از خدمات جیپنی در مناطق شهري فیلیپین را بررسی کرده

به نقش کیفیت خدمات، ایمنی، رفتار رانندگان و ارزش 
 اگرچه این مطالعات  .اندشده در تجربه مسافران پرداختهدراكا

ها از این نظر براي ونقل عمومی متمرکز هستند، نتایج آنبر حمل
دهند ارزیابی خدمات پژوهش حاضر اهمیت دارند که نشان می

ونقل باید تجربه واقعی کاربران هاي مرتبط با حملو زیرساخت
 .و قابلیت اعتماد را نیز در بر گیرد و ادراك آنان از کیفیت، ایمنی

هاي دهد که پژوهشدر مجموع، بررسی مطالعات پیشین نشان می
مرتبط با رضایت عمومی، مدیریت شهري، نگهداشت راه و 
پایداري روسازي، هر یک بخشی از عوامل مؤثر بر ارزیابی 

 .اندهاي آسفالت شهري را پوشش دادهعملکرد پروژه
طالعاتی که بر عملکرد فنی و اقتصادي روسازي حال، میان مبااین

هایی که رضایت شهروندان، مشارکت تمرکز دارند و پژوهش
کنند، همچنان اجتماعی و کیفیت خدمات عمومی را بررسی می
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به بیان دیگر، نتایج مطالعات پیشین . اي مفهومی وجود داردفاصله
کنند، هاي مؤثر فراهم میظرفیت مناسبی براي شناسایی شاخص

هاي اما براي دستیابی به ارزیابی جامع رضایت عمومی از پروژه
ها در قالب یک آسفالت شهري، لازم است این شاخص

هاي روسازي چارچوب منسجم و متناسب با ماهیت پروژه
 .شهري تلفیق شوند

بر این اساس، پژوهش حاضر با تمرکز بر ابعاد فنی، اجتماعی، 
یتی، درصدد توسعه چارچوبی زیستی و مدیراقتصادي، محیط

هاي آسفالت مفهومی براي ارزیابی رضایت عمومی از پروژه
زمان به وجه تمایز رویکرد پیشنهادي، توجه هم شهري است

عملکرد فنی پروژه و تجربه شهروندان از فرایند اجرا و نتایج 
هاي مؤثر بندي شاخصبرداري، همراه با شناسایی و اولویتبهره

تواند زمینه لازم را این چارچوب می .می استبر رضایت عمو
براي طراحی مدل ارزیابی متناسب با شرایط مدیریت شهري 

گیري، تخصیص ایران فراهم کند و مبنایی براي بهبود تصمیم
 .هاي آسفالت شهري باشدمنابع و ارتقاي کیفیت اجراي پروژه

دهد که رویکردهاي نوین المللی نشان میمرور مطالعات بین
تدریج از نگاه صرفاً فنی فاصله گرفته ارزیابی خدمات شهري به

زیستی زمان ابعاد فنی، اجتماعی و محیطو به سمت ترکیب هم
هاي اخیر، مفاهیمی چون پایداري اند. در سالحرکت کرده

شهري، مشارکت و تجربه شهروندي، شفافیت مدیریتی و اعتماد 
نجش اثربخشی هاي کلیدي در سعنوان مؤلفهاجتماعی به

اند. این تحول نظري بیانگر آن هاي عمرانی مطرح شدهپروژه
هاي زیرساختی تنها با معیارهاي مهندسی است که موفقیت پروژه

قابل ارزیابی نیست و تحلیل جامع رضایت عمومی و پیامدهاي 
ناپذیر این فرآیند در نظر عنوان بخش جداییاجتماعی باید به

دهد که هنوز ، مرور ادبیات نشان میگرفته شود. با این حال
چارچوبی اختصاصی و چندبعدي براي ارزیابی رضایت عمومی 

ویژه در بستر مدیریت شهري هاي آسفالت شهري، بهاز پروژه
ایران، توسعه نیافته است. بر همین اساس، پژوهش حاضر 

کوشد با تلفیق رویکردهاي موجود و ارائه مدلی یکپارچه، این می
ریزي، شی را پوشش داده و ابزاري کاربردي براي برنامهخلأ پژوه

 .هاي آسفالت شهري فراهم آورداجرا و پایش پروژه
 

 روش شناسی -3

انجام شده  محورمدل و تحلیلی–این پژوهش با رویکرد مروري
و هدف آن طراحی چارچوبی جامع براي ارزیابی رضایت 

تحقیق از سه هاي آسفالت شهري است. روش عمومی از پروژه
مرحله اصلی تشکیل شده است. در مرحله نخست، یک مرور 

هاي مرتبط با کیفیت خدمات شهري، مند ادبیات در حوزهنظام
هاي ارزیابی ها، رضایت شهروندان و مدلمدیریت زیرساخت

  Scopus،ScienceDirectهايعملکرد انجام گرفت. پایگاه
با واژگان  2025تا  2020هاي طی سال Google Scholar و

گري، تنها وجو شدند و پس از غربالکلیدي مرتبط جست
مطالعاتی انتخاب گردید که از نظر نظري و کاربردي بیشترین 

ساز شناسایی ارتباط را با موضوع تحقیق داشتند. این تحلیل زمینه
هاي مؤثر بر رضایت خلأهاي پژوهشی و استخراج اولیه شاخص

 .عمومی شد

آمده از ادبیات بر اساس دستهاي بهشاخص در مرحله دوم،
گیري، معیارهایی همچون ارتباط با رضایت عمومی، قابلیت اندازه

پذیري در مدیریت هاي جهانی، امکاناستاندارد بودن در مدل
بندي شدند. نتیجه این شهري ایران و جامعیت ارزیابی و اولویت

سرعت  مرحله، تعریف شش بعد اصلی مدل شامل کیفیت فنی،
ه، ایمنی، پایداري محیطی و رضایت اجتماعی فاید–اجرا، هزینه

بود. سپس بر اساس منطق روابط علی میان ابعاد، یک مدل 
 ها مفهومی اولیه تدوین شد که ساختار تأثیرگذاري شاخص

 .کندبر رضایت عمومی را مشخص می

منظور اعتبارسنجی نظري و تجربی مدل در مرحله سوم، به
و مسیر مکمل دنبال شد. مسیر نخست شامل تطبیق مفهومی، د

هاي معتبر جهانی از جمله مدلمدل پیشنهادي با چارچوب
SERVQUALهاي کیفیت خدمات شهري و الگوهاي ، مدل

پوشانی و نوآوري چارچوب پایداري زیرساخت بود تا میزان هم
مشخص گردد. مسیر دوم مبتنی بر قضاوت خبرگانی بود؛ 

ونقل نفر از خبرگان حوزه عمران، حمل 10اي که نظرات گونهبه
آوري شهري و مدیریت خدمات شهري در تهران و کرج جمع

ها و ابعاد ظرات براي اصلاح، تقویت و تعدیل شاخصشد. این ن
 کار رفت و سبب شد مدل نهایی علاوه بر پشتوانه نظري، به

 .از اعتبار عملی و قابلیت اجرایی بالا برخوردار شود
منظور آزمون مدل و تحلیل روابط میان ابعاد، در مرحله چهارم، به

نامه پژوهش هاي میدانی از شهروندان گردآوري شد. پرسشداده
شهروند توزیع شد.  120گانه طراحی و میان بر اساس ابعاد شش

هاي آماري توصیفی و تحلیلی شده با روشهاي گردآوريداده
ها، انحراف معیار و درصد رضایت تحلیل براي محاسبه میانگین

شدند و از طریق نتایج آن میزان تأثیر هر بعد بر رضایت عمومی 
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ب، ترکیب تحلیل نظري، اعتبارسنجی مشخص گردید. بدین ترتی
هاي تجربی امکان ارائه یک چارچوب جامع، خبرگانی و داده

 .معتبر و قابل اتکا را فراهم ساخت
 
 مدل مفهومی-3-1

هاي آسفالت شهري مستلزم ارزیابی رضایت عمومی از پروژه
تدوین یک مدل مفهومی است که بتواند ابعاد مختلف کیفیت 

 را زیستیمحیط–یی و اثرات اجتماعیخدمات، کارایی اجرا
 که دهدمی نشان ادبیات مرور. گیرد بر در یکپارچه صورتبه

 مانند—خدمات کیفیت سنجش شدهشناخته هايمدل هرچند
SERVQUAL— هاي ارزیابی عملکرد شهري و و چارچوب

ونقل، هر یک به بخشی از این موضوع هاي حملزیرساخت
هاي آسفالت شهري و اند، اما تمرکز مستقیم بر پروژهپرداخته

ها با رضایت عمومی شهروندان کمتر مورد توجه تحلیل رابطه آن
هاي موجود یا صرفاً فنی عبارت دیگر، مدلقرار گرفته است. به

هستند، یا تنها بر کیفیت خدمات عمومی تأکید دارند و یا ابعاد 
 دهند. بنابراین، طور کامل پوشش نمیاجتماعی و محیطی را به

 از -هاي آسفالت شهريهاي خاص پروژهبا توجه به ویژگی
 ایمنی، و تردد بر گسترده اثرات مدت،کوتاه اجرایی ماهیت جمله

 طراحی -راه سطح کیفیت هب نسبت شهروندان بالاي حساسیت و
رسد. مدل مفهومی اختصاصی و جامع ضروري به نظر می یک

هاي نظري و تحلیل مدل پیشنهادي این پژوهش با تلفیق یافته
کند که شده، چارچوبی یکپارچه ارائه میهاي استخراجشاخص

تواند روابط میان ابعاد فنی، اجرایی، اقتصادي، محیطی و می
مند تشریح صورت نظامن رضایت عمومی بهاجتماعی را در تبیی

 .نماید
 
 ابعاد کلیدي چارچوب مفهومی پیشنهادي-3-1-1

بر اساس تحلیل ادبیات و نیازهاي مدیریت شهري، شش بعد 
عنوان ارکان اصلی چارچوب پیشنهادي در ارزیابی کلیدي به

. شوندهاي آسفالت شهري تعریف میرضایت عمومی از پروژه
کیفیت فنی است که شامل دوام آسفالت، مقاومت بعد نخست، 

در برابر فرسایش، کیفیت مصالح، یکنواختی سطح و رعایت 
استانداردهاي اجرایی بوده و بیانگر عملکرد مهندسی و طول عمر 

زمان انجام بعد دوم، سرعت اجرا به مدت .مفید پروژه است

یبندي پروژه، میزان اختلال ایجادشده در تردد شهري و میزان پا
بندي اشاره دارد و نقش مهمی در برداشت به برنامه زمان

بعد سوم، . کندشهروندان از کارآمدي مدیریت شهري ایفا می
شده به منافع هاي صرفبه سنجش نسبت هزینه فایده–هزینه

پردازد؛ از جمله کاهش مستقیم و غیرمستقیم براي شهروندان می
در زمان سفر و بهبود جویی هاي نگهداري خودرو، صرفههزینه
بعد چهارم، ایمنی میزان ارتقاي ایمنی  .وري اقتصادي شهريبهره

عابران و وسایل نقلیه، کاهش حوادث ناشی از خرابی یا 
ناهمواري سطح راه، و رعایت استانداردهاي ایمنی در زمان اجرا 

بعد پنجم، پایداري محیطی ناظر  .گیردبرداري را در بر میو بهره
ت پسماندهاي عمرانی، استفاده از مصالح بازیافتی یا بر مدیری

 محیط زیستیسازگار با محیط زیست، کاهش آلودگی صوتی و 
در حین اجرا و ارزیابی اثرات بلندمدت پروژه بر پایداري شهري 

دهنده است. در نهایت، بعد ششم، رضایت اجتماعی بازتاب
ت از ادراك شهروندان از کیفیت نهایی پروژه، میزان رضای

گویی مدیریت شهري، سطح مشارکت عمومی شفافیت و پاسخ
 .گیري و تقویت حس اعتماد اجتماعی استدر تصمیم

 
 هاارتباط بین ابعاد و شاخص -3-1-2

کنند، بلکه تنها مستقل از یکدیگر عمل نمیشده نهابعاد معرفی
طور مستقیم بر ایمنی داراي روابط متقابل هستند. کیفیت فنی به

گذارد، زیرا دوام و استاندارد پروژه رضایت اجتماعی اثر میو 
تواند امنیت تردد و اعتماد عمومی را افزایش دهد. سرعت می

فایده و رضایت اجتماعی در ارتباط است، زیرا –اجرا با هزینه
ها و نارضایتی ها سبب افزایش هزینهتأخیر یا طولانی شدن پروژه

عنوان بعد اقتصادي نقش فایده به–شود. هزینهعمومی می
اي میان تصمیمات مدیریتی و ادراك شهروندان ایفا واسطه

 ، محیط زیستیکند. پایداري محیطی علاوه بر پیامدهاي می
در بلندمدت بر رضایت اجتماعی نیز تأثیر دارد، زیرا جامعه 

هاي سازگار با محیط زیست حساسیت بیشتري نسبت به پروژه
عنوان خروجی کلان مدل، اجتماعی بهدارد. در نهایت، رضایت 

تواند ترکیبی از اثرات مستقیم و غیرمستقیم سایر ابعاد است و می
ظر هاي آسفالت شهري در نعنوان شاخص نهایی عملکرد پروژهبه

 .گرفته شود
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 مدل مفهومی -4

ین منطق طراحی شده است که مدل مفهومی تحقیق بر مبناي ا
رضایت اجتماعی شهروندان متغیر وابسته نهایی بوده و سایر ابعاد 

فایده، ایمنی، پایداري محیطی) –(کیفیت فنی، سرعت اجرا، هزینه

 به عنوان متغیرهاي مستقل یا میانجی در تبیین آن نقش دارند. 
 مدل مفهومی این پژوهش قابل مشاهده است. 1در ادامه در شکل 

 

 

 دیاگرام مدل مفهومی پژوهش .1شکل

 به طور خلاصه، روابط مدل به شرح زیر است: کیفیت فنی 
بر ایمنی اثر گذاشته و در نهایت به رضایت اجتماعی منجر 

طور مستقیم بر رضایت اجتماعی شود، همچنین کیفیت فنی بهمی
فایده بر رضایت –د. سرعت اجرا از طریق هزینهتأثیر دار

اجتماعی تأثیرگذار است و پایداري محیطی نیز مستقیماً رضایت 
دهد. در نهایت، تمامی ابعاد مدل اجتماعی را تحت تأثیر قرار می

 به صورت کلی بر رضایت اجتماعی اثرگذار هستند.
 
 
 
 

 روش توسعه چارچوب -4-1
تحلیلی انجام شده است. در گام –این پژوهش با رویکرد مروري

المللی در حوزه مند ادبیات داخلی و بیننخست، با مرور نظام
هاي رضایت عمومی، هاي عمرانی و مدلخدمات شهري، پروژه

هاي مرتبط استخراج شد. سپس، اي از ابعاد و شاخصمجموعه
هایی انتخاب شدند که علاوه بر مبناي با تحلیل تطبیقی، شاخص

هاي آسفالت شهري ایران را نیز بلیت کاربرد در پروژهنظري، قا
تر شدن فرآیند، معیارهاي انتخاب براي روشن .داشته باشند

اي ارائه شده است. این معیارها به گونه) 1ها در جدول (شاخص
هاي نظري و هم الزامات عملیاتی را اند که هم جنبهطراحی شده

 پوشش دهند.
 هامعیارهاي انتخاب شاخص .1جدول 

 هاي آسفالت شهرينمونه کاربرد در پروژه توضیح علمی معیار

 ارتباط با رضایت عمومی
 طور مستقیم یا غیرمستقیم شاخص باید به

 .بر ادراك و رضایت شهروندان اثرگذار باشد
 کیفیت سطح آسفالت 

 .رانندگان اثر داردبر راحتی و رضایت 

 گیريقابلیت اندازه
صورت معتبر و قابل شاخص باید کمی یا کیفی به

 .سنجش باشد
 زمان اجراي پروژه (روز/ماه)مدت

 استاندارد بودن در ادبیات
 المللی هاي معتبر بینشاخص باید در پژوهش

 .شده ذکر شده باشدهاي پذیرفتهیا چارچوب
 هاي کیفیت خدمات شهريشاخص

(SERVQUAL) 

 کاربردپذیري در مدیریت شهري ایران
شاخص باید قابلیت استفاده در شرایط بومی و 

 .هاي مدیریتی کشور را داشته باشدمحدودیت
 فایده متناسب با بودجه شهرداري–هزینه
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ها صرفاً دهد، انتخاب شاخصنشان می) 1طور که جدول (همان
ات نظري کافی نبوده و ملاحظات کاربردي، قابلیت بر مبناي ادبی

 سنجش و تناسب با شرایط بومی نیز مدنظر قرار گرفته است.
شده از انسجام علمی و هاي انتخاباین امر موجب شد شاخص 

در گام بعدي، به منظور  .پذیري اجرایی برخوردار باشندامکان
هاي اعتبارسنجی اولیه چارچوب پیشنهادي، ترکیبی از روش

کار گرفته شد. این اقدام سبب تطبیق نظري و قضاوت خبرگان به
تنها در سطح مفهومی معتبر باشد، شود چارچوب پیشنهادي نهمی

بلکه از منظر کاربردي نیز قابلیت استفاده در مدیریت شهري را 
ارائه شده ) 2د. مراحل این اعتبارسنجی در جدول (داشته باش

 است.
دهد که چارچوب پیشنهادي با نشان می) 2نتایج جدول (

هاي معتبر جهانی و همچنین ارزیابی پوشانی مدلگیري از همبهره

خبرگان حوزه عمران و خدمات شهري، از اعتبار نظري و عملی 
فهومی و قابلیت برخوردار است. علاوه بر این، بررسی انسجام م

شده دهد که چارچوب ارائهکاربرد در شرایط واقعی، اطمینان می
عنوان تواند بهتنها در سطح پژوهشی قابل استناد است، بلکه مینه

هاي شهري نیز مورد استفاده قرار گیرد. سازيابزاري در تصمیم
نفر  10هاي به منظور اعتبارسنجی چارچوب پیشنهادي، از دیدگاه

رگان حوزه عمران و مدیریت شهري در شهرهاي کرج و از خب
هاي عمرانی، تهران استفاده شد. این خبرگان شامل مدیران پروژه

اي نامهاساتید دانشگاه و کارشناسان شهرداري بودند. پرسش
شده هاي استخراجساختاریافته بر اساس ابعاد و شاخصنیمه

و ضرورت هر طراحی شد و از آنان خواسته شد میزان اعتبار 
شاخص را ارزیابی و پیشنهادهاي اصلاحی خود را ارائه کنند. 

 ارائه شده است.) 3نتایج این بررسی در جدول (
 

 نحوه اعتبارسنجی اولیه چارچوب پیشنهادي .2جدول 

 نحوه اجرا در این پژوهش توضیح علمی روش اعتبارسنجی

المللی هاي بینها با چارچوبمقایسه ابعاد و شاخص هاي جهانیتطبیق با مدل
 .پوشانی و انطباقبراي سنجش هم

، SERVQUALهايزمان چارچوببررسی هم
 هاي پایداريونقل شهري و شاخصهاي حملمدل

استفاده از دیدگاه متخصصان و مدیران شهري براي  (Expert Judgment) نظر خبرگان
 .بررسی روایی محتوایی

خبره در حوزه عمران شهري و مدیریت  10اخذ نظر 
 خدمات شهري کرج و تهران

بررسی انسجام درونی مدل و ارتباط منطقی میان ابعاد  اعتبارسنجی مفهومی
 .هاو شاخص

 تحلیل روابط بین ابعاد 
 رضایت اجتماعی) →ایمنی  →(مثلاً کیفیت فنی 

استفاده از چارچوب در محیط پذیري سنجش امکان قابلیت کاربرد در عمل
 .هاي شهريواقعی پروژه

هاي ارزیابی از طریق سناریوهاي فرضی پروژه
 آسفالت شهري

 هاي چارچوب پیشنهاديهاي خبرگان درباره ابعاد و شاخصنتایج دیدگاه .3جدول 
 شده در چارچوباصلاحات اعمال (%) میزان توافق و تهران)نظر خبرگان (کرج  شاخص بعد اصلی

تأکید بر لزوم سنجش طول عمر مفید واقعی  دوام آسفالت کیفیت فنی
 نه فقط طراحی

 شدن معیار بازدید میدانی پس از اجرااضافه 90%

کافی دانستند ولی پیشنهاد افزودن رضایت  یکنواختی سطح 
 رانندگان تاکسی/اتوبوس

شاخص براي دربرگیري دیدگاه  اصلاح 80%
 هاي خاص کاربرانگروه

مورد تأیید کامل، اما پیشنهاد ثبت تأخیرهاي  بندي پروژهزمان سرعت اجرا
 بینیپیشغیرقابل

 دلایل تأخیر مستند«شدن معیار اضافه 85%

 تأکید بر اهمیت نظرسنجی شهروندان  سازي اختلالحداقل 
 در حین اجرا

 اي از کاربران مسیرلحظهافزودن پیمایش  75%

 معتبر دانستند، پیشنهاد  وري اقتصاديبهره فایده–هزینه
 جویی انرژيلحاظ صرفه

 فایده–افزودن بعد انرژي در محاسبات هزینه 70%

 بدون تغییر %95 مورد تأیید کامل خبرگان هزینه نگهداشت 
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 هاي ایمنی اجباريشدن معیار برنامهاضافه %88 تأکید بر آموزش پیمانکاران و کارگران ایمنی حین اجرا ایمنی

هاي پلیس کافی دانستند، پیشنهاد افزودن داده ایمنی پس از اجرا 
 راهور

 هاي تصادفات پلیس در شاخصادغام داده 85%

درصد تقویت شاخص و الزام به گزارش  %92 تأکید شدید بر استفاده از مصالح بازیافتی مدیریت پسماند پایداري محیطی
 بازیافت

 کافی ندانستند، پیشنهاد افزودن شاخص  هاکاهش آلاینده 
 سطح نویز

اصلاح شاخص با افزودن سنجش آلودگی  78%
 صوتی

معتبر دانستند، پیشنهاد افزایش حجم نمونه  رضایت شهروندان رضایت اجتماعی
 نظرسنجی

 توصیه به گسترش جامعه آماري 80%

رسانی ها و اطلاعسازي پروژهشفافتأکید بر  اعتماد به مدیریت 
 عمومی

رسانی و شدن معیار سطح اطلاعاضافه 85%
 شفافیت

ها از دید دهد، اکثر شاخصنشان می) 3طور که جدول (همان
خبرگان مورد تأیید قرار گرفتند؛ با این حال برخی اصلاحات نیز 

افزودن معیارهاي مرتبط ترین اصلاحات شامل پیشنهاد شد. مهم
جویی انرژي و رسانی عمومی، آلودگی صوتی، صرفهبا اطلاع
اي از شهروندان بود. این تغییرات به چارچوب هاي لحظهپیمایش

نهایی افزوده شد تا مدل علاوه بر پشتوانه نظري، از انسجام عملی 
 و کاربردي بیشتري برخوردار باشد.

 
 

 چارچوب پیشنهادي-4-2
ها و اعتبارسنجی اولیه، مرور ادبیات، تحلیل شاخصبر اساس 

چارچوب پیشنهادي این پژوهش با هدف ارزیابی رضایت 
هاي آسفالت شهري توسعه یافته است. این عمومی از پروژه

چارچوب، شش بعد اصلی شامل کیفیت فنی، سرعت اجرا، 
فایده، ایمنی، پایداري محیطی و رضایت اجتماعی را در –هزینه
ها و اي از شاخصیرد. هر یک از این ابعاد با مجموعهگبر می

شوند که امکان سنجش عینی و معیارهاي عملیاتی تعریف می
 سازند.پذیر را فراهم میمقایسه

 

 معیار)–شاخص–ها در سه سطح (بعدبندي شاخصدسته .4جدول 

 گیريمعیارهاي اندازه هاشاخص بعد
 خوردگیطول عمر مفید (سال)، مقاومت در برابر ترك دوام آسفالت فنیکیفیت 

 ، رضایت رانندگان(*IRI)درصد ناهمواري مجاز یکنواختی سطح 

 درصد استفاده از مصالح استاندارد و آزمایشگاهی کیفیت مصالح 

 زمان واقعی در مقایسه با برنامه مصوبمدت بندي پروژهزمان سرعت اجرا

 میزان انسداد مسیرها، میزان تأخیر در تردد شهري سازي اختلالحداقل 

 هاي پروژهجویی در زمان و سوخت) به هزینهنسبت منافع اقتصادي (صرفه وري اقتصاديبهره فایده–هزینه

 کاهش هزینه تعمیرات و مرمت پس از اجرا هزینه نگهداشت 

 رعایت استاندارد ایمنی کارتعداد حوادث کارگاهی،  ایمنی حین اجرا ایمنی

 کاهش تصادفات ناشی از خرابی یا ناهمواري آسفالت ایمنی پس از اجرا 

 شدهدرصد مصالح بازیافتی استفاده مدیریت پسماند پایداري محیطی

 سطح انتشار گرد و غبار و آلودگی صوتی در طول اجرا هاکاهش آلاینده 

 اي)درجه 5هاي مردمی (مقیاس لیکرت نتایج پیمایش رضایت شهروندان رضایت اجتماعی

 هاي مشابهافزایش سطح مشارکت و همکاري در پروژه اعتماد به مدیریت شهري 

به منظور اعتبارسنجی چارچوب پیشنهادي، یک پیمایش میدانی 
نفر از شهروندان در مناطق مختلف  120در سطح شهر (نمونه: 

اي مبتنی بر ها پرسشنامهشهري) انجام شد. ابزار گردآوري داده
) بود که 5تا خیلی زیاد= 1اي لیکرت (خیلی کم=درجهطیف پنج
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گانه چارچوب طراحی گردید. پرسشنامه بر اساس ابعاد شش
گویه اصلی (دو شاخص براي هر بعد) بود و از  12شامل 

هاي اخیر پروژهشهروندان خواسته شد میزان رضایت خود را از 
ها، آوري دادهآسفالت شهري ارزیابی نمایند. پس از جمع
) براي هر 3 ≥میانگین، انحراف معیار و درصد رضایت (امتیاز 

 ) ارائه شده است.6شاخص محاسبه شد. نتایج در جدول (
اي گانه چارچوب پیشنهادي، پرسشنامهبراي سنجش ابعاد شش

ی (دو شاخص براي هر گویه اصل 12طراحی گردید که شامل 
دهی پرسشنامه بر اساس طیف بعد) بود. مقیاس پاسخ

=متوسط، 3=کم، 2=خیلی کم، 1اي لیکرت تنظیم شد (درجهپنج
=خیلی زیاد). جامعه آماري پژوهش شهروندان مناطق 5=زیاد، 4

هاي اخیر آسفالت مختلف شهري بودند که در معرض پروژه
گیري در دسترس، روش نمونهشهري قرار داشتند. با استفاده از 

به منظور توصیف  .آوري و تحلیل شدپرسشنامه معتبر جمع 120
ها براي هر گویه هاي خام، در ابتدا توزیع فراوانی پاسخداده

 ) توزیع فراوانی، درصدها و میانگین 5محاسبه گردید. جدول (
 دهد.ها را نشان میبه دست آمده براي هر یک از شاخص

 هاي پرسشنامه (تعداد و درصد)شهروند به گویه 120هاي نتایج توصیفی پاسخ .5جدول 

 میانگین )5( خیلی زیاد )4زیاد ( )3( متوسط )2کم ( )1خیلی کم ( شاخص بعد اصلی
 3,7 )٪20( 24 )٪33,3( 40 )٪30( 36 )٪10( 12 )%6,7( 8 دوام آسفالت کیفیت فنی

 3,9 )٪22,5( 27 )٪38,3( 46 )٪26,7( 32 )٪8,3( 10 )%4,2( 5 یکنواختی سطح 

 3,5 )٪15( 18 )٪26,7( 32 )٪33,3( 40 )٪15( 18 )%10( 12 کیفیت مصالح 

 3,2 )٪13,3( 16 )٪23,3( 28 )٪28,3( 34 )٪18,3( 22 )%16,7( 20 بندي پروژهزمان سرعت اجرا

 3,0 )٪11,6( 14 )٪21,7( 26 )٪25( 30 )٪21,7( 26 )%20( 24 سازي اختلالحداقل 

 3,6 )٪15( 18 )٪33,3( 40 )٪31,7( 38 )٪11,7( 14 )%8,3( 10 وري اقتصاديبهره فایده–هزینه

 3,3 )٪15( 18 )٪26,7( 32 )٪30( 36 )٪16,7( 20 )%11,7( 14 هزینه نگهداشت 

 3,8 )٪20( 24 )٪38,3( 46 )٪28,3( 34 )٪8,3( 10 )%5( 6 ایمنی حین اجرا ایمنی

 3,9 )٪19,1( 23 )٪40( 48 )٪26,7( 32 )٪10( 12 )٪4,2( 5 ایمنی پس از اجرا 

 3,1 )٪13,3( 16 )٪23,3( 28 )٪30( 36 )٪18,3( 22 )٪15( 18 مدیریت پسماند پایداري محیطی

 2,9 )٪13,3( 16 )٪20( 24 )٪25( 30 )٪23,3( 28 )٪18,3( 22 هاکاهش آلاینده 

 3,5 )٪16,6( 20 )٪30( 36 )٪31,7( 38 )٪11,7( 14 )٪10( 12 رضایت شهروندان اجتماعی رضایت

 3,4 )٪16,6( 20 )٪26,7( 32 )٪30( 36 )٪15( 18 )٪11,7( 14 اعتماد به مدیریت 

ها ها در اغلب شاخص)، بیشترین تمرکز پاسخ5بر اساس جدول (
دهنده سطح قرار دارد که نشان "زیاد" و "متوسط"هاي بر گزینه

هاي آسفالت شهري رضایت متوسط به بالاي شهروندان از پروژه
هاي مربوط به کیفیت فنی و ایمنی، توزیع است. در شاخص

) تمایل بیشتري نشان 5و  4ها به سمت مقادیر بالاتر (پاسخ
یکنواختی "و  "ایمنی پس از اجرا"هاي ویژه در گویهدهد؛ بهمی

قرار  5و  4ها در سطوح پاسخ ٪60که مجموعاً بیش از  "سطح
ویژه شاخص در مقابل، در بعد پایداري محیطی، به .گرفته است

 ها بیشتر در سطوح پایین ، توزیع پاسخ"هاکاهش آلاینده"
) قرار دارد که بیانگر نگرانی شهروندان نسبت به اثرات 2و  1(

این نتایج توصیفی مبناي  .هاي آسفالت استپروژه محیط زیستی
هاي میانگین، انحراف معیار و درصد رضایت محاسبه شاخص

هاي ) داده5) ارائه شدند. بنابراین، جدول (5بوده که در جدول (
) برآیند 6دهد و جدول (خام حاصل از پرسشنامه را نشان می

 هاست.تحلیل نهایی این داده

 

 نفر از شهروندان) 120هاي توصیفی حاصل از پیمایش میدانی (نمونه یل دادهتحل .6جدول 
 )≤3( درصد رضایت انحراف معیار )5-1( میانگین امتیاز گیريمعیار اندازه هاشاخص بعد اصلی

 دوام آسفالت کیفیت فنی
شده طول عمر مفید درك

 ها)(سال
3,7 0,9 78% 

 %82 0,8 3,9 ناهمواريراحتی رانندگی و عدم  یکنواختی سطح 
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 کیفیت مصالح 
درك شهروندان از کیفیت کلی 

 آسفالت
3,5 1,0 72% 

 بندي پروژهزمان سرعت اجرا
مقایسه مدت واقعی با زمان 

 مصوب
3,2 1,1 65% 

 %60 1,2 3,0 انسداد مسیرها و اختلال در تردد سازي اختلالحداقل 

 وري اقتصاديبهره فایده–هزینه
زمان و هزینه جویی در صرفه

 ونقلحمل
3,6 0,9 74% 

 هزینه نگهداشت 
کاهش هزینه تعمیرات خودرو و 

 مرمت آسفالت
3,3 1,0 68% 

 %80 0,7 3,8 تعداد و شدت حوادث کارگاهی ایمنی حین اجرا ایمنی

 ایمنی پس از اجرا 
کاهش تصادفات ناشی از خرابی 

 یا ناهمواري آسفالت
3,9 0,8 82% 

 %64 1,0 3,1 میزان استفاده از مصالح بازیافتی مدیریت پسماند پایداري محیطی

 هاکاهش آلاینده 
کاهش گرد و غبار و آلودگی 

 صوتی
2,9 1,1 58% 

 رضایت شهروندان رضایت اجتماعی
میانگین رضایت کلی شهروندان 

 از پروژه
3,5 0,9 70% 

 اعتماد به مدیریت شهري 
افزایش اعتماد و تمایل به 

 هاي آیندهپروژهمشارکت در 
3,4 1,0 68% 

هاي دهد که در بین شاخص) نشان می6هاي جدول (یافته
شده، بالاترین سطح رضایت مربوط به ایمنی پس از اجرا بررسی

) و یکنواختی سطح آسفالت ٪82، رضایت 3,9(میانگین 
 ) است. این موضوع بیانگر نقش٪82، رضایت 3,9(میانگین 

مستقیم کیفیت فنی در افزایش ایمنی و رضایت شهروندان است. 
هاي مربوط به پایداري محیطی، شامل کاهش در مقابل، شاخص

) و مدیریت پسماند ٪58، رضایت 2,9ها (میانگین آلاینده
)، کمترین میزان رضایت را به خود ٪64، رضایت 3,1(میانگین 

ت که شهروندان اند. این یافته حاکی از آن اساختصاص داده
هاي آسفالت پروژه محیط زیستیحساسیت بالایی نسبت به ابعاد 

دارند و مدیریت شهري باید توجه بیشتري به آن معطوف نماید. 
به طور کلی، رضایت اجتماعی در سطح متوسط رو به بالا 

دهنده نیاز به ) قرار گرفت که نشان٪70، رضایت 3,5(میانگین 
 یطی و اقتصادي است.بهبود بیشتر در ابعاد مح

 
 هاي شهريکارگیري چارچوب در پروژهنحوه به-1-2-4

عنوان یک ابزار مدیریتی در تواند بهچارچوب پیشنهادي می
هاي آسفالت شهري ریزي، اجرا و ارزیابی پروژهفرآیند برنامه

مورد استفاده قرار گیرد. در مرحله پیش از اجرا، انتخاب 
هاي جرایی باید بر اساس شاخصهاي اپیمانکاران و فناوري

–کیفیت فنی، ایمنی و پایداري محیطی انجام شود و برآورد هزینه

فایده اقتصادي و اجتماعی پروژه پیش از شروع عملیات صورت 
بندي و کنترل گیرد. در مرحله حین اجرا، پایش مستمر زمان

هاي ایمنی کارگاهی و مدیریت سرعت اجرا، ارزیابی شاخص
گیري اختلالات ترافیکی و میزان نارضایتی دازهپسماند و ان

اي شهروندان ضروري است. پس از اجرا نیز سنجش لحظه
، IRIهاي استاندارد و شاخص کیفیت فنی از طریق آزمایش

ارزیابی اثرات اقتصادي شامل کاهش زمان سفر و کاهش هزینه 
هاي میدانی براي سنجش نگهداشت خودرو، و انجام پیمایش

شود. در نهایت، نتایج رضایت و اعتماد شهروندان انجام میسطح 
گیري براي تواند مبناي تصمیمحاصل از این چارچوب می

هاي تخصیص منابع، انتخاب پیمانکاران آینده و ارتقاي سیاست
 هاي آسفالت باشد.مدیریت شهري در زمینه پروژه

 

 گیري نتیجه -5

یک چارچوب جامع این پژوهش با هدف توسعه و اعتبارسنجی 
هاي آسفالت و چندبعدي براي ارزیابی رضایت عمومی از پروژه

هایی مانند شهري انجام شد. مرور ادبیات نشان داد که اگرچه مدل
SERVQUAL  هاي ارزیابی عملکرد شهري و چارچوب 

پردازند، اما تاکنون مدلی یکپارچه هاي کیفیت خدمات میبه جنبه



 1405، زمستان 129م، شماره چهار ، سال بیست و چهارم، دورهفصلنامه علمی جاده

 

142 
 

د فنی، اقتصادي، اجتماعی و طور اختصاصی ابعاکه به
زمان در ارتباط با رضایت هاي آسفالت را همزیستی پروژهمحیط

عمومی بررسی کند، ارائه نشده است. بر همین اساس، در این 
–تحقیق شش بعد اصلی شامل کیفیت فنی، سرعت اجرا، هزینه

عنوان به اجتماعی رضایت و محیطی پایداري ایمنی، فایده،
هاي اصلی چارچوب مفهومی انتخاب شدند و براي هر بعد ستون

 .هاي عملیاتی و قابل سنجش تعریف گردیدشاخص

براي اعتبارسنجی چارچوب، یک پیمایش میدانی با مشارکت 
ها نشان داد که نفر از شهروندان انجام شد. تحلیل داده 120

اجرا و هاي ایمنی پس از بالاترین سطح رضایت به شاخص
) ٪82و رضایت  3,9یکنواختی سطح آسفالت (میانگین 

اختصاص دارد که بیانگر نقش مستقیم کیفیت فنی در بهبود تجربه 
 شهروندان است. در مقابل، کمترین رضایت مربوط 

و ) ٪58، رضایت 2,9ها (میانگین هاي کاهش آلایندهبه شاخص
عف است که ض) ٪64، رضایت 3,1مدیریت پسماند عمرانی (

دهد. سطح رضایت جدي در بعد پایداري محیطی را نشان می
قرار ) ٪70و رضایت  3,5اجتماعی نیز در حد متوسط رو به بالا (

گویی و مشارکت گرفت که بیانگر نیاز به تقویت شفافیت، پاسخ
 .هاي شهري استگیريشهروندان در تصمیم

ند متقابل نتایج این مطالعه نشان داد که رضایت عمومی نتیجه برآی
بین ابعاد فنی، اقتصادي، اجتماعی و محیط زیستی است و تمرکز 

تواند منجر به رضایت پایدار جانبه بر کیفیت اجرایی، نمییک
-زیستیطور خاص، ضعف در ابعاد محیطشهروندان شود. به

even  رضایت تواندمی -با وجود عملکرد مناسب در ابعاد فنی 
 .دهد کاهش را کلی

تواند در سه سطح مورد مدیریتی، چارچوب پیشنهادي میاز منظر 
 :استفاده قرار گیرد

دهد که توجه به نتایج نشان می :ریزي و تخصیص منابعبرنامه-
و اجتماعی باید در اولویت قرار گیرد،  محیط زیستیهاي مؤلفه

 .اندزیرا در حال حاضر کمترین رضایت را به خود اختصاص داده

هایی مانند مدیریت شاخص: ارزیابی پیمانکارانانتخاب و -
عنوان معیارهاي ها و سرعت اجرا باید بهپسماند، کاهش آلاینده

 .کار گرفته شوندبندي پیمانکاران بهاصلی در رتبه

استفاده از  :پایش و بهبود مستمر کیفیت خدمات شهري-
تواند موجب افزایش شفافیت، جلب هاي این مدل میشاخص
 .شهروندان و ارتقاي کارآمدي مدیریت شهري شوداعتماد 

یافته در این پژوهش علاوه بر در مجموع، چارچوب توسعه
هاي تجربی نیز اعتبارسنجی شده و قابلیت پشتوانه نظري، با داده

هاي عمران شهري و ها، سازمانکارگیري عملی در شهرداريبه
پذیر ت انعطافنهادهاي نظارتی را دارد. همچنین، با توجه به ماهی

مدل، امکان توسعه و تعمیم آن به سایر خدمات شهري مانند 
هاي فضاي سبز نیز ونقل عمومی و پروژهمدیریت پسماند، حمل

هاي شود در تحقیقات آینده از روشوجود دارد. پیشنهاد می
سازي ، تحلیل مسیر یا مدلAHP ،ANPتري مانند پیشرفته

دهی و تحلیل روابط بین براي وزن (ISM) ساختاري تفسیري
 .ها استفاده شود تا دقت مدل افزایش یابدشاخص

 پیشنهادات
هاي این پژوهش و تحلیل ابعاد مختلف رضایت با توجه به یافته

اي از توان مجموعههاي آسفالت شهري، میعمومی از پروژه
پیشنهادات کاربردي و پژوهشی ارائه کرد که هدف آن ارتقاي 

افزایش شفافیت مدیریت شهري و تقویت  ها،کیفیت پروژه
رضایت و اعتماد شهروندان است. این پیشنهادات با تکیه بر نتایج 

یافته در تحقیق حاضر تدوین میدانی و چارچوب مفهومی توسعه
ریزان عنوان راهنماي عملی براي مدیران، برنامهتواند بهشده و می

 رار گیردو پژوهشگران حوزه مدیریت شهري مورد استفاده ق
 باشد.وپیشنهادات براي مطالعات آینده به صورت زیر می

 هاي کمی پیشرفتهاستفاده از روش

  AHP ،ANP ،DEMATELهایی مانندکارگیري روشبه-
دهی و تحلیل روابط میان سازي ساختاري براي وزنیا مدل
 .هاشاخص

 اعتبارسنجی چارچوب در شهرهاي مختلف-

شهرها و شهرهاي کوچک براي کلاناجراي پژوهش مشابه در 
 .اي و فرهنگیهاي منطقهبررسی تفاوت

 

 هاي هوشمند شهريگیري از فناوريبهره

هاي ترافیکی و حسگرهاي هوشمند براي ، دادهGISاستفاده از-
 .پایش وضعیت آسفالت در طول زمان

 
 تحلیل اثرات اجتماعی بلندمدت

ت شهري و افزایش هاي آسفالبررسی رابطه بین کیفیت پروژه-
 .اعتماد اجتماعی و مشارکت شهروندان
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 بینیهاي پیشهاي میدانی با مدلترکیب داده

بینی رضایت هاي یادگیري ماشین براي پیشاستفاده از روش-
 .هاي فنی و مدیریتیشهروندان براساس شاخص

 محدودیت تحقیق
 با وجود ارائه یک چارچوب جامع براي ارزیابی رضایت عمومی

هاي آسفالت شهري، این پژوهش همانند سایر تحقیقات از پروژه
 است بوده مواجه هامحدودیت از ايمجموعه با شهري–اجتماعی

 مدنظر آینده هايپژوهش طراحی و نتایج تفسیر در است لازم که
هاي هداد هايویژگی به هامحدودیت این. گیرد قرار

دل مفهومی و شده، گستره مکانی تحقیق، ماهیت مگردآوري
توانند تا حدودي بر میزان اند و میروش تحلیل وابسته

 .ها تأثیر بگذارندپذیري یافتهتعمیم

 محدودیت در دامنه مکانی و حجم نمونه 

هاي میدانی تنها از یک شهر گردآوري شده است و داده-
هاي فرهنگی، اقلیمی و مدیریتی سایر شهرها در نتایج تفاوت

 .لحاظ نشده است

نفر) و ممکن است  120دهندگان محدود است (تعداد پاسخ-
هاي مختلف شهروندان دهنده تمام نظرات گروهنتواند بازتاب

 .باشد

 اتکا به ادراك شهروندان 

ها مبتنی بر اثرپذیري از برداشت ذهنی بخش مهمی از تحلیل-
شهروندان است، که ممکن است تحت تأثیر عوامل بیرونی مانند 

 .اي قرار گیردهاي ذهنی یا شرایط لحظهسوگیري تجربه شخصی،

رضایت اجتماعی لزوماً به معناي کیفیت فنی واقعی نیست و -
 .امکان عدم تطابق میان ادراك و واقعیت وجود دارد

 

 

 هاي فنی و اجراییمحدودیت در دسترسی به داده

مانند نتایج ( هاي آسفالتبرخی از اطلاعات دقیق فنی پروژه-
در دسترس نبوده و ) هاي دوام، دادهIRIی، شاخصآزمایشگاه

هاي عمومی و قابل مشاهده انجام ها بیشتر بر پایه شاخصارزیابی
 .شده است

شود ارزیابی پایداري و عملکرد موجب می هاي طولینبود داده-
 .تر انجام نشودها دقیقبلندمدت پروژه

 هادهی شاخصسازي و وزنمحدودیت در مدل 

دهی کمی شده، علیرغم جامع بودن، فاقد وزنومی ارائهمدل مفه-
هایی مانندو تحلیل روابط علی دقیق بین ابعاد است و از روش

AHP ،ANP  یا SEM استفاده نشده است. 

روابط بین ابعاد بیشتر به صورت مفهومی ارائه شده و آزمون -
 .تجربی مدل ساختاري صورت نگرفته است

 زیستیمحیطمحدودیت در پوشش ابعاد 

ارزیابی ابعاد محیط زیستی بیشتر بر احساس و ادراك شهروندان -
هاي واقعی مانند سطح آلودگی صوتی، انتشار متکی بوده و داده

 .گازها یا پسماند عمرانی در دسترس نبوده است

 محدودیت زمانی اجراي پژوهش

نظرسنجی در یک بازه زمانی کوتاه انجام شده است و ممکن -
هاي مختلف (تابستان، زمستان، ت شهروندان در دورهاست رضای

 .هاي پرتردد) متفاوت باشددوره

 .کنداي، تحلیل پویایی رضایت را دشوار مینبود پایش دوره-
 

سپاسگزاري -6   
 ینیامام خم یالملل نیدانشگاه ب يمقاله از دوره پسادکتر نیا

 است. شده، استخراج 271005(ره) با شماره قرارداد 
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ABSTARCT 
Urban asphalt projects play an important role in improving transportation network quality, 
enhancing safety, and increasing citizen satisfaction. However, their evaluation has often been 
limited to technical indicators, while social, economic, and environmental dimensions have not 
been assessed in an integrated manner. This study aims to propose a comprehensive and 
multidimensional framework for evaluating public satisfaction with urban asphalt projects. 
First, through a systematic literature review (2020–2025), key indicators were extracted and 
selected based on criteria such as measurability, standardization, and compatibility with urban 
management conditions in Iran. Then, six main dimensions including technical quality, 
implementation speed, cost–benefit, safety, environmental sustainability, and social satisfaction 
were defined as the core components of the model. To validate the framework, expert opinions 
from 10 specialists in civil engineering and urban management were collected and necessary 
revisions were applied. In the empirical phase, a field survey of 120 citizens showed that the 
highest satisfaction levels were related to “post-construction safety” and “surface uniformity of 
asphalt” (mean 3.9 and 82% satisfaction), while the lowest satisfaction was related to “pollution 
reduction” and “waste management.” These findings highlight the growing importance of 
environmental considerations in citizens’ perceptions. The main innovation of this study lies in 
the development of an integrated model that can be used in the planning, implementation, and 
evaluation of urban projects. 
 
Keywords: Public Satisfaction, Urban Asphalt Projects, Performance Evaluation, Sustainable 
Urban Management, Environmental Sustainability 


