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Abstract
The sanitation product, which is one of the key re-
sources for meeting the essential needs of the munic-
ipal administration, plays a crucial role in providing 
urban services and maintaining cleanliness. The main 
research question is: What is the relationship between 
the quality of municipal services and citizens’ satis-
faction? The study hypothesizes that there is a signif-
icant relationship between the quality of municipal 
services and the level of satisfaction among Kabul 
residents. The primary objective of this research is to 
conduct a structural analysis of the urban sanitation 
management system and assess citizens’ satisfaction 
with municipal services in the fifteenth district of Ka-
bul. Citizens have expressed dissatisfaction with the 
payment procedures for sanitation services and the 
quality of municipal service delivery, highlighting the 
importance of a systematic scientific investigation of 
this issue.
This study employed a descriptive-survey research 
design. Data were collected using a questionnaire en-
compassing five main components: transparency, fair-
ness in implementation, service quality, staff behavior, 
and overall satisfaction. A stratified random sampling 
method was applied to 365 residents of the fifteenth 
district of Kabul, and reliable scientific sources were 
utilized. The reliability of the research instrument was 
assessed using Cronbach’s alpha, yielding a value of 
0.74. Descriptive statistics and Pearson correlation 
analysis were employed to analyze the data.
The results indicate that the average level of citi-
zens’ satisfaction is moderate. The highest levels of 
dissatisfaction were observed in the components of 
transparency in the collection of sanitation fees and 
staff behavior. Pearson correlation analysis (r= 0.52, p 
< 0.01) confirmed a positive and significant correlation 
between transparency in the sanitation system and cit-
izens’ overall satisfaction.
Keywords: Municipal services, citizens’ satisfaction, 
sanitation handbook, sanitation product, urban man-
agement system.

چکیده
نیازهای  تأمین  مهم  منابع  از  یکی  که  صفایی  محصول 
مهمی  نقش  می‎رود،  به‌شمار  شاروالی  اداره‌‎ی  اساسی 
در ارایه‎ی‎ خدمات و نظافت شهری دارد. پرسش اصلی 
اداره‌ی  خدمات  کیفیت  میان  رابطه‌ی  چه  که  است  این 

شاروالی و میزان رضایت مردم وجود دارد؟ 
خدمات  کیفیت  میان  که  است  آن  از  حاکی  فرضیه، 
کابل  شهر  مردم  رضایت  میزان  و  شاروالی  اداره‌ی 
رابطه‌ی معناداری وجود دارد. هدف این تحقیق، تحلیل 
ساختاری نظام مدیریت صفایی شهری و ارزیابی میزان 
ناحیه‌ی  در  شهری  خدمات  از  شهروان  رضایت‌مندی 
به دلایل مختلف  کابل  کابل است. شهروندان  15 شهر 
ارایه‎ی خدمات  و  هزینه‌ی صفایی  پرداخت  نحوه‌ی  از 
علمی  بررسی  اهیمت و ضرورت  که  شاکی‌اند  شاروالی 

این پدیده را آشکار ساخته است. 
روش تحقیق، توصیفی ـ پیمایشی بوده و اطلاعات آن از 
طریق پرسش‎نامه‌ با ۵ مؤلفه‌ی اصلی )شفافیت، عدالت 
رضایت  و  کارکنان،  رفتار  خدمات،  کیفیت  تطبیق،  در 
عمومی( از 365 تن ساکنان ناحیه‌ی پانزدهم شهر کابل 
معتبر  منابع  از  و  نمونه‌برداری  طبقه‎ای  تصادفی  به‌روش 

علمی کار گرفته شده‌است. 
پایایی ابزار تحقیق از طریق ضریب آلفای کرونباخ مورد 
 0.74 با  برابر  آن  جمع  حاصل  که  گرفت  قرار  سنجش 
از آمار توصیفی و آزمون  برای تحلیل اطلاعات  است. 

همبستگی پیرسون استفاده گردید. 
یافته‌ها نشان می‎دهد که میانگین رضایت شهروندان در 
سطح متوسط قرار داشته و بیشترین نارضایتی شهروندان 
و  اخذ محصول صفایی  در  مؤلفه‌ی شفافیت  به  مربوط 
رقم  قرار  پیرسون  آزمون  نتایج  می‎شود.  کارکنان  رفتار 
)r=0.52, p<0.01( بوده و تأییدکننده‎ی هم‌بستگی مثبت و 

معناداری میان شفافیت در نظام محصول صفایی و میزان 
رضایت عمومی شهروندان است.

رضایت‌مندی  شاروالی،  خدمات  کلیدواژه‌ها:   
نظام  و  صفایی  محصول  صفایی،  کتابچه‌ی  شهروندان، 

مدیریت شهری. 

Structural Analysis of the Urban Sanitation 
Management System and Evaluation of Citi-
zens’ Satisfaction with Municipal Services in 
Kabul: A Case Study of the Fifteenth District

تحلیل ساختاری نظام مدیریت صفایی شهری و 
ارزیابی میزان رضایت‌مندی شهروندان از خدمات 
شهری در شهر کابل  ) مطالعه‌ی موردی: ناحیه‌ی پانزدهم(

فصل‌نامه‌ی علمی – تحقیقی رنا
Rana Academic & Research Journal

نوع مقاله: علمی – تحقیقی       

تاریخ دریافت: ۱۴۰۴/۴/۱۵

تاریخ پذیرش: ۱۴۰۴/۶/۳

تاریخ نشر: ۱۴۰۴/۶/۳۰

صص ۸۵-۷۱

عبدالولی هژیر1،  احمدولی سازش2

به این مقاله: هژیر، عبدالولی؛ سازش، احمد ولی. )1404(.  ارجاع 
میزان  ارزیابی  و  شهری  صفایی  مدیریت  نظام  ساختاری  تحلیل 
مطالعه  کابل:  شهر  در  شهری  خدمات  از  شهروندان  رضایت‌مندی 
موردی ناحیه پانزدهم. فصل‌نامه‌ی علمی – تحقیقی رنا. دوره‌ی نهم. 

شماره‌ی دوم. صص۸۵-۷۱.

Cite this article: hazheer, Abdul Wali; sazesh, Ahmad Wali.    (2025). Structural 

Analysis of the Urban Sanitation Management System and Evaluation of Citizens’ Satisfac-

tion with Municipal Services in Kabul: A Case Study of the Fifteenth District.  Rana Aca-
demic & Research Journal.  Volume 9. Issue 2. pp71-85.

پوهنحی  تشبثات  اداره  و  منجمنت  دیپارتمنت  عضو  پوهندوی،   .1

اقتصاد، پوهنتون پروان.

2  پژوهشگر علوم اقتصادی و عضو هیأت علمی پوهنتون رنا. 

1. Professor, member of management department of economic faculty of parwan, 
University, Afghanistan 
2. Researcher in Economic Sciences and Faculty Member of  Rana University

دوره‌ی نهم، شماره‌ی دوم، تابستان 1404



ی 
یاب

رز
و ا

ی 
هر

ش
ی 

ای
صف

ت 
ری

دی
 م

ام
ظ

ی ن
ار

خت
سا

ل 
حلی

ت

ر 
 د

ی
هر

ش
ت 

ما
د

خ
ز 

ن ا
دا

ون
هر

ش
ی 

د
من

ت‌
ای

ض
 ر

ن
زا

می

م(
ده

نز
 پا

ی
یه‌

ح
 نا

ی:
رد

مو
ی 

عه‌
طال

)م
ل 

کاب
ر 

شه

فـصـل‌نامــه‌ی 
علمی-   تحقیقی رنا

دوره‌ی ۹، شماره‌ی ‌۲

.ـش  تابستان ۱۴۰۴ه

72

1. مقدمه
در شهرهای پر جمعیت مانند کابل، مدیریت شهری با موانع و مشکلات عدیده‎ا‌ی روبه‌رو 

است؛ نبود منابع مالی و ضعف مدیریت شهری، یکی از مهم‎ترین چالش‌ها در ساختار کلی 

شاروالی این شهر به شمار می‎رود. جهت رفع این نقیصه، اداره‌‎ی شاروالی نیاز به ابزار و 

میکانیزم‎های دقیق در جهت تأمین وسایل مادی و ارتقای کیفیت خدمات عمومی دارد. یکی 

از این ابزارها، نظام محصول صفایی یا همان درآمد حاصل از انجام خدمات عمومی است 

که مطابق به اصول تعریف‌شده، از مردم گردآوری می‎شود. در واقع، نظام محصول صفایی، 

منبع مهمی است که توسط اداره‌‎ی شاروالی کابل گردآوری و در جهت پاکی و نظافت سطح 

شهر به مصرف می‌رسد )bureau, 2007, pp. 1-3(. هدف از جمع‌آوری این محصول، تأمین 

بخشی از بودجه‌ی شاروالی است که در جهت ارایه‌‎ی خدمات عمومی )مانند پاک‌کاری 

بعضی گزارش‌ها و مشاهدات  به مصرف می‎رسد.  پارک‌ها و غیره(  سطح شهر، جوی‌ها، 

بیان‌گر این واقعیت است که تناسب تعریف‌شده میان پرداخت هزینه‌ی محصول صفایی و 

ارایه‌‎ی خدمات شاروالی وجود ندارد و در برخی موارد، مردم از نحوه‌ی پرداخت هزینه‌‎ی 

محصول صفایی و ارایه‌ی خدمات شاروالی رضایت کامل ندارند. در واقع ناهماهنگی میان 

)ارگان‌های  تشکیل می‎دهد  را  تحقیق حاضر  مهم  مسأله‌ای  خدمات و رضایت شهروندان، 

محل، 2015(. تنظیم و مدیریت درست منابع و نیز استفاده‌ی بهتر از محصول خدمات شهری 

کیفیت  می‎تواند  محصول  این  بهتر  مصرف  و  انتقال  جهت  در  شفاف  سازوکار  داشتن  و 

خدمات شهری را به طور قابل‌ملاحظه‌ای‌ بهبود و ارتقا بخشد. هم‌چنان با توجه به این‌که 

گردآوری  چون  مباحثی  بر  مستقیم  شکل  به  شهری  خدمات  محصول  از  حاصل  درآمد 

زباله‌ها، نظافت سطح شهر، رنگ‌آمیزی جدول‌ها و محافظت از فضای سبز تأثیرگذار است، 

رضایتی  نا  یا  در شکل‌گیری رضایت  محوری  نقش  این خدمات می‎تواند  اجرای  کیفیت 

 .)Adhikari, 2011: 25-74( شهروندان داشته باشد

براساس ماده‌ی 2 »مقرره‌ی محصول صفایی« )1379( در واقع محصول صفایی، نوعی 

از پرداخت‌های نقدی اشخاص حقیقی و حکمی در برابر خدمات شهری طی هرسال به 

مبلغ  این‌که  از  مبلغ عبارت‌اند  این  پرداخت  حساب شاروالی‎ها می‎باشد. مهم‌ترین شرایط 

نیازمندی‌های  رفع  در  و  بوده  توان شهروندان  مطابق  باشد،  نیاز  رفع  و  کفایت  اندازه‌ی  به 

اعتماد   )1404( آزادی  رادیو  گزارش  طبق   .)1379 عدلیه،  )وزارت  شود  مصرف  شهروندان 

عمومی نسبت به عمل‌کرد اداره‌‎ی شاروالی شهر کابل کاهش و باعث فرار و مقاوت مردم 

در تأمین هزینه‌ی محصول صفایی گردیده است. در صورت تداوم وضعیت کنونی، به‌نظر 

می‎رسد مردم همکاری لازم را در جهت توسعه‌ی خدمات شهری در ذهن نداشته و پیامدهای 

منفی و ناهنجار اجتماعی را در قبال خواهد داشت. هم‌چنان در برخی موارد گزارش‌هایی 

از میزان نارضایتی مردم از نحوه‌ی رفتار کارکنان شاروالی شهر کابل در قسمت گردآوری 
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مهرولاک‌کردن  و  پرداخت محصول صفایی  منظم جهت  سیستم  نبود  و  محصول صفایی 

دروازه‎های منازل‌شان ارایه شده‌است که شفافیت نظام محصول صفایی را زیر سوال می‌برد 

)رادیوآزادی، 1404(.   

اهمیت مسأله از جایی ناشی می‌شود که در واقع نبود منابع مالی کافی، یکی از چالش‌های 

مهم مدیریت درست شهری است. با این‌حال، گردآوری محصول صفایی به‌عنوان منبع مهم 

توسعه‌ی  پایداری  امکان  و  داشته  شهری  مدیریت  در  ملاحظه‌ای  قابل  سهم  شاروالی‎ها، 

شهری را نیز فراهم می‎نماید )Bahl, 1992: 75-77(. درک و مطالعه‌ی مسائل مدیریتی و روند 

کاری اداره‌‎ی شاروالی در پیوند به محصول صفایی که مردم به آن مرتبط هستند، اهمیت و 

ضرورت مسأله‌ی تحقیق را بیشتر ساخته و در جهت توسعه و پایداری نظام محصول صفایی 

و رعایت رضایت شهروندان از نحوه‎ی خدمات و رفتار کارکنان شاروالی کابل مهم و مبرم 

داده‌های  فقدان  به‌دلیل  کابل  شهر  در  هم‌چنان   .)648-635  :1395 )یاشار،  می‎شود  پنداشته 

رسمی در پیوند به میزان رضایت مردم از نحوه‎ی اجرای خدمات شهری به‌واسطه‌ی شاروالی 

میان آورده‌است. در واقع  به  را  معلومات، خلأ تحقیقات  ارایه‎ی  نیز عدم همکاری در  و 

برخی از گزارش‌های خبری بیان داشته‌اند که  محصول صفایی نسبت به گذشته بیشتر شده؛ 

اما در مقابل، توان مالی و اقتصادی مردم کاهش یافته‌است. در واقع این امر نشان‌دهنده‌ی 

 .)Chernet, 2024: 5-19 ( عدم رضایت مردم نسبت به پرداخت محصول صفایی است

پروسه‌ی  اجرای  اصلی  هدف   ،)1379( صفایی«  محصول  »مقرره‌ی  اول  ماده‌ی  طبق 

محصول صفایی شهری به تاسی از ماده‌ی 16 قانون خدمات شهری، غرض تأمین مصالح 

عامه است. هم‌چنان مطابق ماده‌ی سوم این مقرره، از مهم‌ترین وظایف اداره‌‎ی شاروالی‎ها 

قیرریزی، تنظیم جوی و پیاده‌روها، تنظیم سایه‌بان‌ها و توقف‌گاه‌ها، تنظیم ساحات سبز، 

اداره‌‎ی شاروالی  مقرره،  این  ماده‌ی 11  اساس  به  غیره می‎باشد. هم‌چنان  و  زباله‌ها  انتقال 

شهری  خدمات  انجام  جهت  در  اداره  آن  گردآوری‌شده‌ی  محصولات  سایر  از  می‎تواند 

عدلیه،  )وزارت  نماید  استفاده  نیاز  طبق  شهری  خدمات  تأمین  در  و  گرفته  کار  فوق‌الذکر 

هم  هنوز  بوده،  مواجه  قابل‌توجهی  چالش‌های  با  افغانستان  اقتصاد  که  هویداست   .)1379

به  را  معیشتی  بیکاری، وضعیت  و  فقر  نیست، وجود گسترده‌ی  تأمین‌شده  اقتصادی  رشد 

شهروندان دشوار ساخته و هنوز هم خیلی از خانوده‌ها نمی‌توانند نیازهای اساسی خود را 

به‌راحتی تأمین نمایند. با این حال، تأمین هزینه‌‎های اضافی و نبود حمایت‌های اجتماعی، 

گروه‌های آسیب‌پذیر را بیشتر متضرر ساخته‌است )بانک جهانی، 2024(. پلان‌گذاری شهری، 

قانونی،  به‌صورت رسمی و  وسیله‌ای مهم غرض رشد و توسعه‌ی شهری است؛ طوری‌که 

کارا و مؤثر و نیز پایدار باشد. اما یکی از موانع مهم توسعه‌ی شهری، منازعه و دعوای زمین 

بر سر منازل رهایشی به‌شمار می‎رود که سد بزرگی در جهت تنظیم بهتر امور شاروالی‎ها 

می‎باشد )ارگان‌های محل، 2015(.

حال، مهم‌ترین پرسش این است که چه رابطه‌ای میان کیفیت خدمات اداره‌‎ی شاروالی 
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و میزان رضایت مردم وجود دارد؟ فرضیه حاکی از آن است که میان کیفیت خدمات اداره‌ی 

شاروالی و میزان رضایت مردم شهر کابل رابطه‌ی معناداری وجود دارد. 

هدف کلی تحقیق حاضر، درک و شناخت نحوه‎ی مدیریت نظام محصول صفایی و 

چگونگی رضایت شهروندان از این پروسه‌ی ملی است؛ به این دلیل که هزینه‌های صفایی 

هم‌چنان  و  می‎شود  شاروالی‎ها  عمل‌کرد  بیشتر  تحرک  سبب  است،  آن  متحمل  مردم  که 

 Oates,( ی خدمات بهتر، شفاف‌تر و صادقانه‌تر خواهد بود‎محرک خوبی در جهت ارایه

1149–1120 :1999(. شهروندان که در حصه‌ی پرداخت هزینه‌ی صفایی شهری سهم فعال 
به صورت  و  مدیریت شهری می‌باشند  فعال در  و  نشان می‎دهد که شریک خوب  دارد، 

بلند می‌برد و مردم، شهر را خانه‌ی خود فکر  امنیت و مالکیت فردی را  واضح، احساس 

منابع  چگونگی  جهت  راهکار  ارایه‌ی  و  پاسخ   .)Ostrom, 1996: 1073–1087( می‌نمایند 

مالی که بابت هزینه‌های صفایی از مردم گردآوری می‎شود و به‌عنوان ابزار مهم در جهت 

کاهش میزان آلودگی شهری، بازیافت زباله‌های شهری و مدیریت زباله‌هاست، ضرورت و 

اهمیت این پژوهش را نشان می‌دهد.

2. چارچوب تیوریک
مقاله‌ی حاضر با هدف بررسی نظام حقوقی محصول صفایی، چگونگی تخصیص منابع و 

هزینه‌ی آن و در نهایت، تحلیل میزان رضایت مردم از خدمات شاروالی به‌گونه‌ی خاص‌تر 

به اصول و  این تحقیق، نگاهی  پانزدهم شهر کابل طراحی شده‌است. در لابلای  ناحیه‌ی 

معیارهای تعریف‌شده از طرف دولت در خصوص محصول صفایی انداخته شده و هم‌چنان 

توسط  و  گردآوری  پرسش‎نامه  به‌واسطه‌ی  شهروندان  رضایت‎مندی  میزان  از  اطلاعاتی 

آزمون‌های معتبر مورد بررسی قرار گرفته است، تا درک عمیق از موضوع مطروحه دریافت 

 .)BOYLE, 2020( گردد

محصول  میان  مستقیم  رابطه‌ی  به  پیوند  در  خارجی  محققین  نگاه  اخیر،  دهه‎های  در 

تحقیقات  شده‌است.  بیشتر  شهری،  خدمات  از  شهروندان  رضایت‌مندی  میزان  و  صفایی 

مردم  از  شهری  خدمات  بابت  که  مالی  منابع  که  است  واقعیت  این  نشان‌دهنده‌ی  جهانی 

جمع‌آوری می‎شود، در حصه‎ی نظافت شهری، نگهداری فضای سبز و توسعه‌ی بلندمدت 

UN-Hab�( رود‎ یخدمات شهری بسیار مؤثر بوده و جزء مهمی از الزامات شهری به‌حساب می

کیفیت  بهبود  که  می‎دهد  نشان  متاآنالیز  به‌واسطه‌ی  انجام‌شده  مطالعات   .)itat, 2010
خدمات، افزایش شفافیت در هزینه‌ی درآمدها و عملکرد خوب، در واقع سه عامل کلیدی  

رضایت‌مندی شهروندان است؛ به زبان دیگر، در شرایطی که مردم بابت نظافت شهر بیشتر 

باشد،  شفاف  و  مداوم  مشاهده،  قابل  کم‌تر  شهری  خدمات  انجام  اما  می‌نمایند،  هزینه 

رضایت مردم کاهش می‌یابد. اغلب اطلاعات مبین این حقیقت است که در این صورت، 

میزان رضایت مردم بابت شفافیت پروسه نیز کمتر می‎شود. مطالعات موردی در کشورهای 

مختلف نشان می‌دهد که آمادگی مردم برای هزینه‌ی خدمات شهری جهت نظافت شهری  
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بیشتر شده‌است. واضح است که آگاهی در مورد محیط زیست، انجام خدمات قابل قبول 

به شهروندان و اعتماد به مدیریت خوب و بهتر این روند، در این زمینه مؤثر بوده است. 

هم‌چنان طی تحقیقات انجام‌شده در کشورهای افریقایی، نتایج آن نشان می‎دهد که درصدی 

بیشتر از خانواده‌ها حاضر به‌پرداخت مبلغ بیشتر در جهت نظافت و خدمات شهری‌اند؛ اما 

تعیین مبلغ قابل قبول و معیاری و روش‌های مشخص و تعریف‌شده نیازمند مطالعات محلی 

است که باید انجام یابد. مطالعات انجام‌شده در مورد سازوکارهای قیمت‌گذاری و طراحی 

هزینه‌ی خدمات شهری نشان می‎دهد که تعرفه‌های غیرمنصفانه و غیرشفاف، می‎تواند نتایج 

اقتصادی مخربی را بر اقتصاد خانواده‌ها و جامعه به بار آورد. در واقع خانواده‌های کم‌درآمد 

از پرداخت آن شانه خالی کرده و این امر سبب برهم‌خوردن سیستم کلی نظام شهری می‎شود 

و میزان نارضایتی را بلند می‌برد ) Chernet, 2024: 5-19(. از بعد اندازه‌گیری رضایت‌مندی، 

تحقیقات انجام‌شده در خصوص خدمات شهری در کشورهای مختلف نشان می‎دهد که 

روش‌شناسی ـ نظرسنجی که در اصل شامل تدوین پرسش‎نامه، انتخاب نمونه‌گیری و تثبیت 

شاخص‌های سنجش کیفیت خدمات می‎شود، نقش مهم و حیاتی در استخراج نتایج کلی 

پدیده دارد. در واقع گزارش‌ها و مطالعات تجربی توصیه می‎نماید که علاوه به شاخص‌های 

میزان  خدمات،  اندازه‌گیری  قابلیت  مانند  مفاهیمی؛  می‌بایست  رضایت،  استخراج‌شده‌ی 

شکایت شهروندان از نحوه‌ی اجرای پروسه و قابلیت‌های مدیران تثبیت و پی‌گیری شود. 

چون مؤلفه‌های فوق در تقویت مدیریت بهتر روند خدمات شهری مهم محسوب گردیده 

و به بهبود رضایت شهروندان مؤثر تمام می‎شود )یاشار، 1395: 635-648(. در افغانستان به‌طور 

اجراآت  تعریف و چگونگی  اداره‌‎ی شاروالی  به‌واسطه‌ی  نظام محصول صفایی  مشخص 

آن توضیح یافته‌است )شاروالی کابل، 1402(. اخیراً برخی از رسانه‌های خصوصی و سازمان‌ها 

ارایه‎ نموده‌اند؛  از خدمات شاروالی گزارشاتی را  در مورد میزان رضایت‌مندی شهروندان 

طوری‌که حدود 60 فیصد مردم بابت خدمات شهرداری رضایت دارند و 53 درصد مردم 

 .)world bank group, 2024( گفته‌اند که  نسبت به گذشته، خدمات شاروالی بهتر شده‌است

اما به نظر می‌رسد اطلاعات و تحقیقات مشخص در خصوص این پدیده به‌واسطه‌ی محققان 

داخلی خیلی محدود است و این خلأ تحقیقاتی در مقایسه با کشورهای همسایه و مشابه 

بیشتر است و می‎توان گفت که بررسی میزان رضایت شهروندان از خدمات شهری الزامی و 

یک امر ضروری در بهبود مدیریت شهری به‌شمار می‎آید.

شهرهای  پرنفوس‌ترین  و  بزرگ‌ترین  از  و  است  افغانستان  مرکز  و  پایتخت  کابل  شهر 

کشور به حساب می‎رود که از نظر سیاسی، اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی نقش محوری در 

تصمیم‌گیری‌های شهری دارد. جمعیت شهر کابل حدود پنج تا هفت میلیون نفر تخمین زده 

شده‌است که در واقع نشان‌دهنده‌ی تراکم زیاد در مقایسه با دیگر شهرهای کشور است. از 

بعد اقتصادی، شهر کابل مرکز اصلی تجارت، انجام خدمات و فعالیت‌های اقتصادی است؛ 

با این حال فقر گسترده و افزایش میزان بیکاری هنوز در بین شهروندان یک معضله‌ی بزرگ 
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است )اداره‌ی ملی احصائیه، 1401(. این وضعیت سبب شده تا توانایی مردم در پرداخت مالیات 

از جمله محصول صفایی کم‌تر شده و تأثیر مستقیم بر میزان رضایت‌مندی آنان داشته باشد. 

در مورد خدمات شهری، شهر کابل با موانع و مشکلات زیاد مواجه است؛ از جمله ازدحام 

ترافیک، آلودگی هوا، مدیریت نامناسب زباله و نارسایی مدیریت خدمات شهری. با آن‌که 

با  متناسب  اما  انجام داده‌است؛  این راستا  را در  اداره‌‎ی شاروالی تلاش و زحمات زیادی 

نیازهای این جمعت انبوه نمی‎باشد. هم‌چنان از بعد مدیریت شهری، اداره‌‎ی شاروالی کابل 

نقش مهمی در نظافت و ارایه‎ی خدمات عامه در سطح شهر دارد؛ اما به‌دلیل کمبود منابع 

نبود سیستم‌های تعریف‌شده‌ی جهانی، کم‌رنگ  اداری و  امور  مالی، ضعف در شفافیت 

بودن نظارت شهروندان از خدمات این اداره، همواره مورد انتقاد شهروندان بوده و نارضایتی 

 .)UN-habitat, 2015( خویش را با اشکال مختلف ابزار داشته‌اند

ناحیه‎ی پانزدهم شهر کابل حدود 73000.33 خانواده و 459000.20 نفر نفوس است 

متباقی حدود 227000.05 تن  را مردان و  میان، حدود 232000.14 تن آن‎ها  این  از  که 

آن‌را زنان تشکیل می‎دهد )اداره‌ی ملی احصائیه، 1401(. میزان مشارکت مردم در امر حمایت و 

خدمات شهری حدود 3 % تخمین زده شده و گفته شده‌است روزانه هر فرد طور اوسط 400 

گرام کثافات )پسماند( تولید می‎کند؛ که با این جمعیت، روزانه بالغ بر 1800 تنُ که معادل 

1700 متر مکعب زباله می‎گردد. اما از این میان، صرف 400 الی 500 متر مکعب آن توسط 

شاوالی به محله‌های معینه انتقال و متباقی حدود 1200 متر مکعب آن در سطح شهر انباشته 

بیرون از شهر را افزایش  به  انتقال زباله‎ها  تا میزان  می‎شود. شاروالی کابل تلاش می‎نماید 

دهد )شاروالی کابل، 1403(. از نظر جغرافیایی، ناحیه‌ی پانزدهم شهر کابل در حاشیه‌ی شهر 

قرار داشته و اغلب ساکنان آن‌را خانواده‌های تشکیل می‎دهد که در اثر تحولات از سایر 

ولایات کشور به شهر کابل مهاجرت کرده‌اند. در واقع این امر سبب شده تا ترکیب جمعیتی 

این ناحیه خیلی متنوع باشد. از بعد اقتصادی، آمارها نشان می‎دهد که بخش‌های عمده‌ی 

اهالی این ناحیه دارای درآمد پایین و متوسط‌اند و بسیار با مشاغل روزمردی، دست‌فروشی 

و کسب و کارهای کوچک مشغول هستند. در اصل این حالت سبب شده تا مردم به مشکل 

در امر پرداخت هزینه‌ی صفایی سهم بگیرند. از لحاظ خدمات شهری، ناحیه‌ی پانزدهم با 

چالش‌های زیادی مواجه بوده است که می‎توان از نبود جاده‌های معیاری، ضعف در سیستم 

کانالیزاسیون و محدودیت امکانات صحی و سیاحتی، محدودیت در گرداوری زباله‌ها و 

مدیریت ضعیف پسماند شهری اشاره کرد. در واقع در اغلب موارد، اداره‌‎ی شاروالی قادر 

بابت  مردم  مقاومت  میزان  نیست.  شهری  خدمات  منظم  مدیریت  و  زباله‎ها  گردآوری  به 

بابت خدمات  مردم  از عدم رضایت  نپرداختن محصول صفایی، تصویر واضح و شفاف 

شاروالی است )foschini, 2017(. به این اساس بررسی موردی نظام محصول صفایی ناحیه‌ی 

کلی  تصویر  می‎تواند  و  بود  خواهد  ملاحظه  قابل  کابل  شهر  کلی  چارچوب  در  پانزدهم 

به نمایش  را  بر رضایت مردم  اثرات آن  و  نظام محصول صفایی  نقاط قوت و ضعف  از 
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گذاشت. در واقع این بررسی نه تنها برای بهبود مدیریت منطقه‌‎ی مورد مطالعه که به‌طور 

کل، الگوی مؤثر بر تمام سطح شهر کابل خواهد بود.

3. ادبیات پژوهش
 واضح است که درک و شناخت میزان رضایت‌مندی جامعه از خدمات شاورالی‌ها یکی از 

مهم‌ترین عوامل موفقیت این اداره را تشکیل می‎دهد. از آن‎جایی‌که اداره‌‎ی شاروالی مستقیم 

با مردم سروکار دارد، تثبیت و رعایت حقوق شهروندان از جمله مهم‌ترین و مفیدترین ابزار 

مدیریت بهتر و سیاست‌گذاری به اداره و کارکنان شاروالی کابل محسوب می‎گردد )یاشار، 

1395: 635-648(. مطالعه و بررسی پدیده‌ی کیفیت خدمات شهری و منابع تأمین آن، یکی 

از محورهای اصلی و مهم تحقیقات در سطح جهان است. مفهوم اصلی محصول صفایی 

شده‌است.  شناخته  پدیده‌ی  یک  جهان  کشورهای  اغلب  در  شهری  خدمات  هزینه‌ی  یا 

در واقع این هزینه‌ها صرف خدمات پاکی و نظافت شهری، گردآوری زباله‌ها، نگهداری 

فضای سبز و سایر خدمات مشابه شهری می‎گردد. بررسی کارآمدی این پدیده و نیز میزان 

رضایت شهروندان از نحوه‌ی اجرای آن هم از منظر علمی و هم از بعد سیاست‌گذاری در 

اداره‌‎ی شاروالی‎ها و سایر نهادهای مرتبط از اهمیت ویژه‎ی برخوردار است؛ چون این دو 

بهبود  در  و  داشته  نهادهای شهری  به  نسبت  شهروندان  اعتماد  با  مستقیم  رابطه‌ی  پدیده، 

این  ادبیات  در  تکرارشونده  یافته‌های  از  یکی  واقع  در  مؤثر تمام می‎شود.  پایدار  اقتصاد 

حوزه این است که اعتماد به نهادهای شهری، یکی از اصلی‌ترین متغیر میانجی میان کیفیت 

به  نسبت  کامل  اطمنان  اگر شهروندان  اصل،  در  است.  عمومی  و رضایت‌مندی  خدمات 

پرداخت  بابت خدمات شهری  بیشتر  هزینه‌ی  می‌توانند  باشند،  داشته  عملکرد شاروالی‎ها 

.)BOYLE, 2020( نمایند

مطالعات در محوریت کیفیت خدمات شهری در کشورهای در حال‌توسعه و عقب‌مانده 

 )1 دارد:  نقش  مردم  بهبود رضایت  در  تأثیرگذار  و  مهم  عامل  دو  که  است  آن  از  حاکی 

شفافیت در هزینه‌ی منابع محصول خدمات شهری. 2( تداوم اجرای خدمات شهری در 

سطح شهر. با این حال در صورت که نظام محصول صفایی بتواند پاسخ‎گو، مستند و قابل 

ردیابی بوده و به طور مستمر اجرا گردد، این عمل می‌تواند موجب افزایش اعتماد عمومی 

نسبت به عملکرد اداره‌‎ی شاروالی شود )UN-Habitat, 2010(. محصول صفایی، نوعی مالیه 

و ملکیتی است که به‌واسطه‌ی مالکان مربوطه )رهایشی، تجارتی، نهادی و غیره( به‌شکل 

سالانه پرداخت می‎شود و در مقابل، شاروالی‎ها موظف به نظافت شهر از زباله‌ها می‎باشد. 

)ارگان  می‎نماید  افاده  را  شهری  بهداشت  و  پاک‌کاری  مفاهیم  صفایی،  محصول  واقع  در 

های محل، 2015(. نبود منابع مالی کافی، یکی از چالش‌های مهم مدیریت درست شهری 

شاروالی‎ها  مهم  منبع  به‌عنوان  محصول صفایی  گردآوری  این‌حال،  با  محسوب می‎گردد؛ 

سهم قابل ملاحظه‎ای در مدیریت شهری داشته و امکان پایداری توسعه‌ی شهری را فراهم 

صفایی)1397(،  محصول  مقرره‌ی   8-7 ماده‌ی  مطابق   .)Bahl, 1992, 75-77( می‎نماید 
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محصول صفایی منازل رهایشی در شهر کابل که دارای سند ملکیت هستند به‌رویت اسناد 

مندرج اداره‌‎ی شاروالی مشخص می‎گردد و اما منازلی که به شکل عرفی‌اند، بعد از تدوین 

مربوطه،  ناحیه‌ی  دفتر  در  ناحیه،  جانب  از  مطابق شرط‌نامه‌ی صادرشده  و  منطقه  نقشه‌ی 

به اساس  از آن‌ها اخذ می‎گردد )وزارت عدلیه، 1379(. هم‌چنان  به رویت اسناد مشخص و 

ماده‌ی 4 این مقرره؛ میزان محصول صفایی وابسته به نوع جایداد متفاوت بوده و به اساس 

از  بعد  و  شده  تعیین  عامه  فوائد  وزارت  و  مالیه  وزارت  توافق  با  که  قیمت‌گذاری  جدول 

تأیید شورای وزیران، از مالکین جایداد اخذ می‎گردد. طوری که در مقرره صراحت دارد: 

از مجموع قیمت منازل رهایشی 0.3 درصد، املاک دولتی 0.6 درصد، املاک تولیدی و 

به حساب دولت واریز  و  فیصد و ساختمان‌های تجارتی 0.75 درصد سنجش  صنعتی 1 

یافته  تذکر  مقرره  این   9 ماده‌ی  در  صفایی  محصول  اسناد   .)1379 عدلیه،  )وزارت  می‎گردد 

و گفته شده که کتابچه‌ی صفایی که مشخصات مالک و جایداد در آن درج و از طرف 

قرار  استفاده  به حیث سند ملکیت مورد  اداره‌ی مربوطه‌ی شاروالی کابل صادر می‎گردد، 

)وزارت عدلیه،  مبلغ مشخص‌شده می‎باشد  و  اخذ محصول  برگه‌ی  گرفته نمی‎تواند؛ صرف 

1379(. مطابق به سیستم محصول صفایی، مراحل متعددی وجود دارد که باید طی مراحل 

اداره‌‎ی  به  اسناد دست‌داشته‌ی خویش  با  گردد؛ طوری‌که در گام نخست، مالک جایداد 

با تکمیل فورم درخواست به‌واسطه‌ی  شاروالی در ناحیه مربوطه مراجعه می‎نماید، سپس 

مامور مؤظف و ثبت آن در سیستم، ملکیت آن از نظر قانونی مورد ارزیابی قرار گرفته و از 

صحت بودن آن اطمنان حاصل می‎گردد. مطابق به اصول تعریف‌شده، نظر به موقعیت و 

مساحت ملکیت، میزان محصول آن از طرف مامور مؤظف محاسبه و بعد از سنجش سند 

آن به مالک جایداد سپرده می‎شود، تا حساب خویش را در یکی از بانک‌ها که حساب 

)کتابچه‌ی  برگه  این  سرانجام  نماید.  پرداخت  باشد،  داشته  را  کابل  شاروالی  مخصوص 

حساب  به  آن  محصول  و  شده  تجدید  یا  تمدید  مالک  به‌واسطه‌ی  هرسال  باید  صفایی( 

شاروالی واریز گردد )شاروالی کابل، 1402(. رنگ کتابچه‌ی صفایی صادره در کشور می‎تواند 

معانی متفاوتی را ارایه نماید؛ اما به اساس اسناد به‌جا مانده از اجراآت اداره‌‎ی شاروالی کابل 

که در گذشته عملی و اجرا شده‌است، نشان می‎دهد که رنگ سفید مربوط به منازل پلان 

شده از طرف اداره‌ی شاروالی کابل، رنگ سرخ نشان‌دهنده‌ی منازل غیرپلانی که به‌روی 

زمین‌های شخصی اعمار گردیده‌است و رنگ زرد برای شناسایی منازل به‌کار رفته‌است که 

خودسرانه روی زمین‌های دولتی اعمار گردیده‌است )روزنامه‌ی هشت‌صبح، 1390(.

4. روش پژوهش
نظام محصول صفایی، متغیر مستقل و میزان رضایت‌مندی شهروندان از خدمات شهری، 

از  تحقیق  این  نیاز  مورد  اطلاعات  برای  تشکیل می‎دهد.  را  تحقیق حاضر  وابسته‌ی  متغیر 

ابزار گردآوری داده )پرسش‎نامه( با طیف لیکارت پنج‌تایی طی دو بخش مجزا کار گرفته 

شده‌است. سوالات پرسش‎نامه شامل پنج کتگوری )شفافیت، عدالت، کیفیت، نظارت و 
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پاسخگویی( است. این کتگوری براساس مدل علمی کیفیت خدمات و اصول حکمرانی 

عمومی تعیین گردیده‌است )parasuraman, 1988, pp. 12-40(. جامعه‌ی آماری این تحقیق 

نفوس  ناحیه،  دراین  این‌که  به‌دلیل  می‎دهند؛  تشکیل  کابل  شهر   15 ناحیه‌ی  باشندگان  را 

زیاد است، از روش نمونه‌گیری تصادفی طبقه‌ای کار گرفته شده‌است. حجم نمونه براساس 

فورمول کوکران مشخص و از 365 تن که از میان آن‌ها 18 درصد خانم‌ها و متباقی آقایان 

بودند، طی سال جاری )1404( اطلاعات گردآوری شده‌است )عظیمی، 1396: 112-117(. در 

تثبیت  ارزیابی و سپس جهت  پوهنتون مورد  استادان  به‌واسطه‌ی  گام نخست، پرسش‎نامه 

ارزش پرسش‎نامه از ضریب الفای کرونباخ استفاده شده‌است )ساروخانی، 1385: 179-177(. 

اقتباس از روش »رییسی«، شدت رابطه میان متغیرهای  با  بعد از تعیین ارزش پرسش‎نامه، 

مطروحه‌ی فوق به‌واسطه‌ی آزمون پیرسن مورد بررسی قرار گرفت )رییسی، 1402: 315-297(. 

هم‌چنان اطلاعات به‌دست‌آمده به‌واسطه‌ی برنامه‌های کمپیوتری از جمله spss مورد تجزیه 

و تحلیل قرار گرفته است )عظیمی، 1396: 117-112(.

p = (F
N) 100 

A = k
k − 1 (1 −

∑ = 1si
2 k

l
s2 )  ضریب آلفایی کرونباخ.

p = n ∑ xy − (∑ x)(∑ y)
√n(∑ x2) − ∑(x)2 √n(∑ y2) − ∑(y)2

 

r2 = (r)2  

t = r√n − 2
√1 − r2

 

 

5. یافته‌ها
 جدول)1(: احصائیه‌ی توصیفی

جنسیت

خانم‎هاآقایان

%82%18

منبع: یافته‌های تحقیق 

از  درصد   18 واقع  در  که  می‎دهد  نشان  را  پاسخ‌دهندگان  جنسیتی  ترکیب  فوق،  جدول 

شرکت‌کنندگان خانم‌ها و 82 درصد آن مربوط به آقایان است. به عبارت دیگر، احصائیه 

نشان می‎دهد که بخش بزرگی از شرکت‌کنندگان و پاسخ‌دهندگان را مردان تشکیل می‎دهد. 

در واقع از بعد روش‌شناسی، این مسأله بیانگر این حقیقت است که شرایط خاص جامعه 

به‌طور  را  جامعه  اقشار  تمام  به  محقق  دست‌رسی  زمینه‌ی  است،  حاکم  کابل  شهر  در  که 
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از  ناشی  است  ممکن  تحقیق حاضر  در  زنان  کم‌رنگ  فراهم نمی‌سازد. حضور  یک‌سان 

اما مشارکت این تعداد در  باشد؛  عوامل فرهنگی، اجتماعی و یا محدودیت‌های محیطی 

تحقیق حاضر نیز ارزشمند است. در کل، این داده‌ها بیان‌گر این حقیقت است که برداشت 

دیدگاه  از  عمدتا  شاروالی  خدمات  از  شهروندان  رضایت  میزان  و  صفایی  نظام  محصول 

در  زنان  نگرانی‌های  که  واضح می‎گردد  تحقیق  نتایج  قسمت  در  و  ارایه‎ شده‌است  مردانه 

خصوص پدیده‌ی مورد مطالعه ممکن است کم‌تر بازتاب یافته باشد که در تحقیقات بعدی 

این موضوع مورد توجه بیشتر قرار گیرد.

جدول)2(: کتگوری سوالات، اوسط و الفای کرونباخ

کتگوری
تعداد 
سوالات

اوسط امتیاز 
)از 5(

انحراف 
معیاری

آلفای 
کرونباخ

تعداد 
نمونه

53.10.840.71365شفافیت نظام محصول صفایی  

52.960.910.76365هزینه و عدالت‌محوری      

53.240.890.72365کیفیت خدمات شهری         

52.810.910.75365نظارت و پاسخ‌گویی         

53.040.850.75365رضایت کلی شهروندان       

253.030.74365جمع کل )اوسط کلی(

منبع: یافته‌های تحقیق

از نظر اعتبار سنجی پرسش‎نامه، ضریب آلفای کرونباخ به تمامی کتگوری‌های مطروحه‌ی 

فوق میان رقم )0.72( بوده و اوسط کل آن برابر است با رقم )0.74(؛ که در واقع مطابق 

به معیارهای علمی و پذیرفته‌شده، بیشتر از 0.7 بوده و از اعتبار خوبی جهت طی مراحل 

با این‌حال، پرسش‎نامه‌ی فوق از انسجام داخلی خوبی برخوردار  تحقیق برخوردار است. 

موضوع  این  درک  واقع  در  است.  اتکا  قابل  و  معتبر  که  می‎دارد  بیان  آن  حاصل  و  بوده 

از  به‌دست‌آمده  اطلاعات  که  تضمین می‎کند  دارد؛ چون  بارزی  اهمیت  تحقیق  نتایج  در 

پرسش‎نامه، قابلیت استفاده در تحلیل‌های پیشترفته‌تر )هم‌بستگی، رگرسیون مُدل‌سازی( را 

دارا است )عظیمی، 1396: 112-117(. در جدول فوق، پنج کتگوری اصلی پرسش‎نامه درج 

کیفیت خدمات  عدالت‌محوری،  و  هزینه  نظام محصول صفایی،  در  شفافیت  شده‌است: 

کابل  شاروالی  عملکرد  از  کلی شهروندان  و رضایت  پاسخ‌گویی  میزان  و  نظارت  شهری، 

در قبال محصول صفایی. نتایج بررسی نشان داده است که اوسط نمرات هر کتگوری در 

مقیاس پنج درجه‎ای، میان 2.8 تا 3.25 قرار دارد.

مؤلفه‎ی کیفیت خدمات شهری با اوسط 3.25 بالاترین امتیاز را در میان مؤلفه‌های متذکره 

به‎خود اختصاص داده است. در واقع این مؤلفه مبین این حقیقت است که پاسخ‌دهندگان 

نظافت محیطی(  یا  )مانند گردآوری زباله‌ها،  نسبی کیفیت خدمات  بهبود  به  از همه  بیش 

اوسط  با  پاسخ‌گویی  و  نظارت  مؤلفه‌‌ی  همین‌طور،  داشته‎اند.  بیشتری  رضایت  احساس 
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2.80 در سطح پایین قرار داشته و امتیاز کم‌تری را به‌خود اختیار نموده‌است. در واقع این 

رقم نشان می‎دهد که شهروندان بیشترین نارضایتی را از نبود نظارت مؤثر از مدیریت نظام 

بیان می‌دارد که مسؤولین شاروالی پاسخ‌گویی کامل در  محصول صفایی دارند و آشکارا 

قبال خدمات شهری به شهروندان ندارند. هم‌چنان مؤلفه‌های چون: شفافیت نظام محصول 

امتیاز   با  امتیاز  2.95، و رضایت کلی  با  امتیاز 3.10، هزینه و عدالت محوری  با  صفایی 

از کل  مطلوب  و  کامل  نه  اما  نسبی؛  بیان‌گر رضایت  که  دارند  قرار  اوسط  در حد   ،3.05

پروسه است.

جدول)۳(: هم‌بستگی پیرسن

کتگوری
شفافیت نظام 

محصول صفایی
هزینه و 

عدالت‌محوری
کیفیت 

خدمات شهری
نظارت و 

پاسخ‌گویی

رضایت 
کلی 

شهروندان

10.610.580.660.71شفافیت نظام محصول صفایی  

0.6110.610.620.68هزینه و عدالت‌محوری      

0.570.6110.580.65کیفیت خدمات شهری   

0.640.640.5810.72نظارت و پاسخ‌گویی      

0.710.670.650.711رضایت کلی شهروندان       

منبع: یافته‌های تحقیق

نیز  با یکدیگر دارای هم‌بستگی مثبت بوده و  جدول بالا نشان می‎دهد که همه‌ی متغیرها 

میان  زیاد  هم‌بستگی  از:   عبارت‌اند  یافته‌ها  مهم‌ترین  از  برخی  قوی می‎باشد.  همسبتگی 

مؤلفه‌ی »نظارت و پاسخ‌گویی« و »رضایت کلی شهروندان« که با ضریب 0.72 قابل ملاحظه 

است. این یافته، بیان‌گر این حقیقت است که هرچه سطح پاسخ‌گویی و نظارت بیشتر شود، 

میزان رضایت کلی شهروندان نیز به‎طور معناداری بیشتر خواهد شد. این نتیجه با مطالعات 

اداره‌‎ی  امور  نهادی و شفافیت اجرایی  نیز همسو است و نشان می‎دهد که اعتماد  جهانی 

هم‌چنان  دارد.  شهروندان  عمومی  رضایت  در شکل‌گیری  مهم  و  کلیدی  نقش  شاروالی، 

با رضایت  شفافیت نظام محصول صفایی از جمله مؤلفه‌هایی است که هم‌بستگی زیادی 

کلی شهروندان با امتیاز 0.70 دارد. در واقع این امر نشان می‎دهد که آگاهی شهروندان از 

چگونگی گردآوری و مصرف هزینه‌ها می‎تواند تأثیرات مستقیم به رضایت شهروندان داشته 

باشد،  داشته  قرار  متوسط  در حد  کیفیت خدمات  اگر  حتا  که  یعنی می‎توان گفت  باشد؛ 

اطلاع‌رسانی و شفافیت اجرای پروسه‌ی مدیریت خدمات شهری می‎تواند سطح رضایت 

کلی  با رضایت  و عدالت‌محوری«  »هزینه  مؤلفه‌ی  ببخشد. هم‌چنین،  بهبود  را  شهروندان 

این  مبین  و  دارد  وجود  آن‌ها  میان  هم‌بستگی  که  نشان می‎دهد   0.68 امتیاز  با  شهروندان 

واقعیت است که عدالت‌محوری نقش تعیین‌کننده در پرداخت هزینه‌ها و رضایت شهروندان 

با توان  دارد؛ یعنی شهروندان زمانی رضایت بیشتری خواهند داشت که مصارف متناسب 

اقتصادی و به‌گونه‌ی عادلانه توزیع شده باشد. مؤلفه‌ی »کیفیت خدمات شهری« با »میزان 
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رضایت کلی شهروندان« نیز دارای هم‌بستگی با امتیاز 0.66 است. این یافته نشان می‎دهد که 

کیفیت خدمات با آن‌که مهم است؛ اما در مقایسه با شفافیت و پاسخ‌گویی، اثرات کم‌تری 

بر میزان رضایت‌مندی شهروندان دارد. با این حال به‌طور کلی این نتایج نشان می‎دهد که 

رضایت کلی شهروندان وابسته به چند عامل بوده که از میان آن‌ها بیشترین تأثیر را نظارت و 

پاسخ‌گویی و نیز شفافیت دارد.

 هم‌بستگی مثبت و قوی میان متغیرهای شفافیت، عدالت‌محوری، کیفیت خدمات و 

پاسخ‌گویی با میزان کلی رضایت شهروندان در حد متوسط می‎باشد. ضریب الفای کرونباخ 

در همه‌ی متغیرها بالاتر از 0.70 بوده که این خود مبین پایایی خوب ابزار تحقیق است. 

اینجا ملاحظه می‎گردد که نتایج این تحقیق با یافته‎های یاشار )1395( اغلباً هم‌خوانی دارد. 

در واقع شفافیت در دریافت هزینه‌ی صفایی شهری، یکی از مؤلفه‌های مهم و تأثیرگذار 

نبود  مورد  در   )2015( محل  ارگان‌های  گزارش  همین‎سان  است.  شهروندان  رضایت‌مندی 

شفافیت کامل در حصه‌ی هزینه‌ی صفایی شهر از عوامل اصلی نارضایتی مردم از عملکرد 

شاروالی‎هاست. در واقع مطابق به تیوری‌های مطرح‌شده، این یافته‌ها مبین مدل حکمرانی 

شهری پاسخ‌گو را مورد تأیید قرار می‎دهد و با افزایش شفافیت و حساب‌دهی در امور نظام 

محصول صفایی، می‎توان میزان رضایت مردم را بیشتر ساخت.

که  می‌دهد  نشان  کنکاش  این  یافته‌های  که  گفت  می‌توان  مناقشه  یا  بحث  عنوان  به 

رضایت شهروندان ناحیه‌ی پانزدهم شهر کابل از خدمات شاروالی در حد متوسط قرار دارد. 

مولفه‌های نظارت و پاسخگویی و نیز مولفه‌ی شفافیت نظام محصول صفایی، بیشترین تاثیر 

را بر رضایت کلی شهروندان دارد. این نتایج با سوال تحقیق و فرضیه‌ی طرح‌شده مبنی بر 

اینکه افزایش شفافیت و پاسخگویی موجب افزایش میزان رضایتمندی شهروندان می‌گردد؛ 

 UN,( و نیز گزارش )boyle, 2020( هم‌خوانی دارد. هم‌چنان با مطالعات انجام‌یافته‌ی جهانی

2010( هم‌سو می‌باشد. در واقع شفافیت و عملکرد منظم مدیریت منابع شهری، نقش کلیدی 
در افزایش اعتماد و نیز رضایتمندی مردم دارد. در پیوند به این مسأله، مطالعات در سطح 

کشور نیز به واسطه‌ی یاشار )1395( و ارگان‌های محل )2015( انجام یافته است و اهمیت 

مولفه‌ی شفافیت را در کاهش میزان رضایتمندی شهروندان تاکید کرده است. اما اثر نسبتا 

کمتری از عدالت‌محوری در این تحقیقات مشاهده می‌گردد؛ که در واقع تفاوت جزئی را 

با این تحقیق نشان می‌دهد. در کل‌، این نتایج نشان می‌دهد که جهت افزایش رضایت و 

اعتماد عمومی، تمرکز روی سه محور اصلی الزامی است: شفافیت در گردآوری و هزینه‌ی 

محصول صفایی، تقویت میزان پاسخگویی و نظارت موثر و حفظ کیفیت خدمات شهری. 

در واقع بهبود این مولفه‌ها پایداری خدمات شهری را تضمین خواهد کرد.

۶. نتیجه‌گیری
اطلاعات  تحلیل  به  توجه  با  گفت،  می‌توان  صفایی  مدیریت  نظام  شفافیت  مورد  در   

مؤلفه‎های فوق؛ نتیجه‌ی تحقیق حاضر بیانگر این حقیقت است که نظام محصول صفایی 
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در شهر کابل با چالش‌های متعددی مواجه است؛ این چالش‌ها را می‎توان بیشتر در قسمت 

مؤلفه‎ی شفافیت، کارایی و رضایت شهروندان ملاحظه کرد. یافته‌ها نشان‌دهنده‎ی رضایت 

شهروندان از خدمات شهرداری در سطح متوسط است و هم‌چنان آمار میزان هم‌بستگی 

به اساس آزمون پیرسن میان شفافیت در جمع‌آوری محصول صفایی و رضایت شهروندان 

مثبت است )r=0.42, p<0.05(. در مورد کیفیت خدمات و میزان رضایت‌مندی شهروندان، 

این مؤلفه؛‎ چگونگی دریافت محصول صفایی، سبب  یافته‎های تحقیق نشان می‎دهد که 

نارضایتی مردم شده و این امر سبب کاهش میزان مشارکت مردم در امر حمایت و کمک به 

نظام شهری شده‌است. هم‌چنان آزمون هم‌بستگی پیرسن با رقم معنادار بر صحت این ادعا 

مُهر تأیید گذاشته‌است.

اما مؤلفه‌ی کیفیت خدمات شهری و چگونگی دریافت محصول صفایی از مردم مطابق 

تأثیرگذار بالای رضایت شهروندان بوده و در  از عوامل مهم و  به معیارهای تعریف‌شده، 

صورت عدم رعایت موازین اصولی، سبب نارضایتی شهروندان می‎شود. در تحقیق حاضر 

و رضایت شهروندان وجود  کیفیت خدمات شهری  میان  مستقیم  رابطه‌ی  که  واضح شده 

 ‎ها با ارایه‌ی‎دارد. هم‌چنان مطالعات بین‌المللی نشان‌دهنده‌ی این حقیقت است که شاروالی

معلومات جامع، نوآوری در امور مالی و حسابی، و بهبود خدمات و شفاف‌سازی فرایندها، 

سبب افزایش کیفت خدمات و رضایت مردم خواهد شد. در واقع، درک و شناخت این 

موضوع می‌تواند یک اصل مهم در شهرهای افغانستان باشد.

۷. پیشنهادها‌
۱. تدوین و ایجاد سیستم‌های شفاف مالی به‌گونه‌ی آنلاین؛ کاربرد سیستم‌های آنلاین که 

هم توانایی اطلاع‌رسانی و هم توانایی پرداخت هزینه‎ی صفایی را داشته و نیز قابل دسترس 

به همه‌ی شهروندان باشد.

۲. به‌کارانداختن میکانیزم پاسخ‌گویی خودکار؛ به منظور حل مشکلات شهروندان سازوکار 

منظم و متداوم در اداره‌‎ی شاروالی ایجاد و به‌کار انداخته شود تا شهروندان به‎راحتی طی 

دوره‌های مشخص بتوانند مشکلات خویش را مطرح و در مورد حل آن اقدام نمایند.

در  بازنگری  است  بهتر  حال  این  با  صفایی؛  محصول  قیمت‌گذاری  ساختار  بازنگری   .۳

تعرفه‎های  و  گیرد  صورت  اجتماعی  عدالت  مبنایی  بر  صفایی  محصول  هزینه‌ی  ساختار 

مشخص متناسب با اقتصاد خانواده‌ها تعیین و تثبیت گردد.

عملکرد  ارزیابی  برای  شهروندان  از  متشکل  کمیته‌هایی  یا  محلی  شوراهای  تشکیل   .۴

شاروالی در زمینه‎های نظافت و خدمات شهری.

۵. استفاده و الگوبرداری از سایر کشورها و نیز کاربرد فناوری‌های نوین در امر خدمت‌رسانی 

بهتر در قسمت مدیریت بهتر زباله‌ها و خدمات شهری.

۶. ایجاد کانال‌های متعدد رسمی ثبت شکایات و رسیدگی به موقع، طوری‌که سبب افزایش 

اعتماد شهروندان از خدمات شاروالی گردد.
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خدمات  و  صفایی  محصول  مدیریت  اهمیت  به  نسبت  شهروندان  آگاهی  و  آموزش   .۷

شهری از طریق کمپاین، رسانه‎های چاپی و صوتی.

۸. به کار انداختن سیستم‌های انگیزشی به کارکنان و شهروندان که در امر خدمات شهری 

سهم بیشتر و فعال دارند تا کیفیت و عملکرد کارکنان و شهروندان بیشتر و بهتر گردد.

۹. به سایر محققین پیشنهاد می‎گردد تا پرسش‎نامه‌ها را به دقت بیشتر و ملاحظه جزئیات 

مطرح و مورد ارزیابی قرار دهند.
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