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  چكيده 
هاي مديريتي و كارآمدسازي نظام ها نقشي تعيين كننده در تعيين اولويتهاي آنشناسايي نيازهاي مردم و آگاهي از خواسته

 شهرداري سازمان عملكرد از شهروندان كه شد خواهد عملي زماني رشه پايدار و جانبه مديريت همه. مديريت شهري دارد
 در كه است كارهايي فرآيند مستمر بهبود در اصلي ،هاسازمان عملكرد از شهروندن منديرضايت كه زيرا. باشند داشته رضايت
ز سازمان بستگي به ادراك ميزان رضايت فرد ا گيرد، مي صورت شهري جامع مديريت عامل كيفيت بهبود و كارآيي افزايش جهت

مندي شهروندان از در اين پژوهش ميزان رضايت .فرد از چگونگي عملكرد آن سازمان، آگاهي شهروندي و عوامل گوناگون دارد
 در روش پژوهش شود،تهران و عوامل مؤثر بر آن بررسي مي 6در منطقه مشاركت هاي مردمي  سازمان سرمايه گذاري وعملكرد 

 با هاداده تحليل و تجزيه و نفر 384 نمونه حجم در نامهپرسش طريق از هاداده آوريجمع ،تحليلي است -يفيتوصاين مقاله 
مندي رضايتدهد كه نتايج حاصل از پژوهش نشان مي .است شده انجام  SPSSافزارنرم در مناسب هايآزمون از استفاده

طبق نتايج ميان متغيرهاي آگاهي . در وضعيت نامطلوبي قرار دارد هاي مردميمشاركت گذاري وسرمايهشهروندان از سازمان 
مندي معنادار، ولي شهروندي و سن با متغير رضايت شهروندي رابطه معنادار و مثبتي وجود دارد، رابطه ميان متغير سواد و رضايت

رابطه معناداري ميان جنس و رضايت طبق نتايج . مندي كاهش ميابدمنفي است، به عبارت ديگر با افزايش ميزان سواد، رضايت
 پايين خود وتكاليف حقوق از شهروندي آگاهي. مندي وجود دارد و همبستگي زنان با متغير رضايت مندي بيشتر از مردان است

دانند، بين ميزان آگاهي مي مناسبي راهكار ارتقاء مشاركت شهروندي در رسانه را نقش شهروندان درصد 70 حدود .است
با متغير وابسته تحصيلات رابطه معنا دار و مثبتي وجود دارد هر چه ميزان تحصيلات بالاتر مي رود ميزان آگاهي نيز به شهروندان 

  .افزايش مي يابدهمان نسبت 
  

 .مشاركت هاي مردمي گذاري وشهروندي، سازمان سرمايه مندي، آگاهي شهروندي، مشاركترضايت: گان كليديهواژ
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  مقدمه . 1
 و مسايل شهرها در تكنولوژي پيشرفت از ناشي هايپديده و بازرگاني صنعت مراكز گسترش قتصادي،ا تحولات  

 و كالا توليد براي را هاييسازمان گيريشكل). 10: 1377 طاهري،( آورد به وجود شهري زندگي براي متعددي مشكلات
ي همه جانبه و توسعه.  )114: 1379 ي،گلاب( شهروندان ضروري ساخت زندگي امور ياداره ليتئومس قبول و خدمات

مندي زيرا كه رضايت. پايدار شهر زماني عملي خواهد شد كه شهروندان از عملكرد سازمان شهرداري رضايت داشته باشند
شهروندن از عملكرد شهرداري اصلي در بهبود مستمر فرآيند كارهايي است كه در جهت افزايش كارآيي و بهبود كيفيت 

تر شدن ساختارها امروزه با پيچيده. )15: 1384 شيخ محمدي و توليت زواره،( گيردجامع شهري صورت مي عامل مديريت
ترين نهادغير دولتي بيش از پيش هاي مديريت شهري، وظايف شهرداري به عنوان مهمها در عرصهو وظايف سازمان

به شهروندان زماني داراي عملكرد موفق دهنده خدمات شهري  ارايهها به عنوان يك سازمان شهرداري. شده است
ملكرد ع. بدهد ارايهو خدمات با كيفيتي را به شهروندان  خواهند بود كه بتوانند آسايش و امنيت شهروندان را فراهم نمايند

ر هاي مربوطه خواهد شد و بانجام فعاليت ها موجب مشاركت دادن شهروندان در اداره امور ومناسب و كارآمد اين سازمان
كسب ( داده قرار خود تأثير تحت را شاخص ساير كه اصلي هايشاخص از يكي. مندي شهروندان خواهد افزودرضايت

 خدمت واقعي نيازهاي شناسايي با بكوشد كه سازمان يابدمي تحقق زماني مهم اين ،)رضايت ارباب رجوع است
 با خود رفتار كردن منطبق با و آورد دست به ار ارايه قابل خدمات كيف و كم از روشن و شفاف تصويري گيرندگان،

 است حالي در اين). 104: 1389 همكاران، و فر محمدي( كند فراهم را آنان رضايت افزايش امكان مخاطبان، يازهاين
مديريت  بهتر در گيريتصميم به زيادي حد تا شهرداري عملكرد مورد در شهروندان هاينگرش و هابرداشت از كه آگاهي

 توانندمي و يابندخودآگاهي مي شهروندان انتظارات يا هاخواسته از كه شهرداري ايگونه به كند، مي كمك ريشه
 آن اساس بر و) 91:1388 و همكاران، آذري( خير يا سازندمي برآورده را انتظارات ها ياخواسته آن آيا كه كنند مشخص
ديگر  عبارت به. كنند اتخاذ خود عملكرد سطح جهت ارتقاي را يمناسب راهبرد و انتخاب را خود هاي مديريتياولويت
 مفيدي شهرداري چارچوب عملكرد از ساكنان ذهني ازتصوير و اطلاع هاآن درك همچنين و شهروندان نيازهاي از آگاهي

 )به شهرداري وابسته( هاسازمان اين .آوردمي فراهم عملكرد شهرداري سطح ارتقاي و مناسب راهبردهاي انتخاب براي را
 عملكرد از شهروندان كه شد خواهند موفق آينده و حال نيازهاي بين تعادل حفظ و خود اهداف به رسيدن در زماني

 حضور هاليتئومس و امور انجام در هاآن كه شد خواهد موجب شهروندان باشند، رضايت داشته كامل رضايت سازماني

 رضايت عدم كه زيرا گيرد، قرار نظر مد گيري تصميم اصلي محور انعنو به شهروندي مشاركت و باشند داشته فعال

 است، خطرناك سازماني عملكرد و اجتماعي نظم هر براي هاآن از توجهي قابل قشر يا و وندان شهر اكثريت اجتماعي

 كه شده غيره و سازمان افراد و ارزشي نظام به نسبت شهروندان تعهد شدن كمرنگ باعث آن گسترش و تداوم كه چرا

                                            .گردد اجتماعي هاينابهنجاري از بسياري منشاء بسا چه
كند، از اين جهت كه ريزي و مديريت شهري را تسهيل ميشناخت ابعاد مختلف زندگي شهروندان علاوه برآنكه برنامه

او ساماندهي باعث ارتقاء كيفيت زندگي، كاهش  ،سازديف ماي ناشناخته زندگي شهرنشيني و شهروندي را مكشوحوزه
عليرغم اينكه ادبيات تحقيقاتي گسترده و ها سنجش عملكرد سازمانموضوع  .گرددسبك زندگي شهروندان نيز مي

 نهادهاي و هاسازمان عملكرد از مردم مندي رضايت سنجش اهميت به چنداني توجه تاكنون ايران ، ولي دروسيعي دارد
  ). 204: 1389 همكاران، برگ پور و( است نگرفته زمنيه صورت اين در زيادي مطالعات و نشده ميعمو
 يا سالاري مردم اساسي اركان از يكي مثابه به خود به مربوط مختلف امور در شهروندان همكاري و شاركتم امروزه زيرا

         مندكردن شهر تهران به منظور نظامهاي مردمي مشاركت گذاري وسازمان سرمايه .شودمي شناخته دموكراسي
گذاري در سرمايه مربوط به عدم استقبال شهروندان در مشاركت و اي خود و فائق آمدن بر برخي از معضلاتهفعاليت
 نيازمند هاي شهري باشد،پروژه ها ومدي پايداري براي سازمان دراجراي طرحآتواند منبع درميهاي شهري كه طرح
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 تلاش حاضر تحقيق .تدر حوزه فعاليت خود و هر كدام از ادارات تابعه خود اسها مشاركت آن شهروندان و كسب رضايت

 گذاري ومشاركت هاي مردميسازمان سرمايه عملكرد از را تهران شهر 6منطقه  شهروندان منديرضايت ميزان كندمي
 عملكرد با رابطه در توانندمي كه مهمي عوامل و نكات بتواند مورد اين بررسي با كه است اين آن، هدف. كند بررسي
 در را شهري مديران تواندمي حاضر پژوهش هاييافته كه طوري به .نمايد شناسايي باشند، داشته مثبتي تأثير سازماني
 ياري غيره و فرهنگي رفاهي، عمراني، هايطرح اجراي در مردمي مشاركت افزايش و شهروندان منديرضايت بالابردن

  .ساندر
  :به دنبال دانستن موارد و آزمون فرضيه هاي زير مي باشد حاضر پژوهش

  هاي مردمي شهر تهران چگونه است؟مشاركت گذاري وسازمان سرمايهميزان رضايت شهروندان از عملكرد  
 ي مردمي هاگذاري ومشاركتاز عملكرد سازمان سرمايه منديهاي اجتماعي و رضايتآيا رابطه معناداري ميان مؤلفه

  وجود دارد؟

  هاي مردمي گذاري ومشاركتمندي از عملكرد سازمان سرمايهو رضايت يميزان آگاهي شهروندآيا رابطه اي بين
   وجود دارد؟

  شهروندي درقبال سازمان مشاركت عدم آگاهي و فقدان ابزارهاي مناسب اطلاع رساني تاچه اندازه بر مسئله عدم
  ثر بوده است؟ؤردمي مممشاركت هاي  سرمايه گذاري و

 هاي مردمي، چه مشاركت گذاري وسازمان سرمايهعملكرد هاي پژوهشي حاصل از شناخت وضعيت راساس يافتهب
  دارد؟  وجود هاراهكارهاي مديريتي براي برون رفت از اين چالش

 راضي نيستند ميهاي مردمشاركتسازمان سرمايه گذاري و كيفيت خدمات  و شهروندان از عملكردرسد به نظر مي.  
 گذاري وسرمايهسازمان  عملكرد از مندي شهروندانرضايت ميزان جمعيتي وهاي رسد بين ويژگيبه نظر مي 

 .دارد وجود معناداري ارتباط مشاركت هاي مردمي

  روابط معناداري  هاي مردميگذاري ومشاركتسرمايهاز سازمان  شهروندانبين آگاهي شهروندي و ميزان رضايتمندي
  .وجود دارد

 رابطه معناداري  عدم آگاهي و نبود ابزارهاي اطلاع رساني برمسئله عدم مشاركت شهروندي بين رسدبه نظر مي
  .وجود
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  مروري بر ادبيات موضوع. 2
  تحقيقپيشينه . 2- 1

  برخي مطالعات و تحقيقات انجام شده با رويكردهاي نوين .1 جدول

  1394، نگارندگان: منبع     

  

  خلاصه نتايج  عنوان پژوهش  پديد آورنده

حسن حكمت نيا و 
 ميرنجف موسوي

)1386( 

وامل مؤثر بر سنجش ميزان و ع
رضايت مندي شهروندان از  

طالعه م( عملكرد شهرداري
  )موردي؛ شهر يزد

مندي شهروندان از عملكرد شهرداري در سطح دهد كه ميزان رضايتنتايج اين پژوهش نشان مي
متوسط به پايين قرار دارد و رضايت اجتماعي، آگاهي اجتماعي، مشاركت شهروندي، سن، وضعيت 

  .انددي بر ميزان رضايت مندي شهروندان تأثيرگذار  بودهاجتماعي و اقتصا

مجتبي رفيعيان و 
  )1388( همكاران

مندي  شهروندان از  رضايت
  هاي سكونتي شهريمحيط

دهد كه ارزش رضايت مندي ساكنان نواب ازمحيط سكونتي شان در نتايج اين پژوهش نشان مي
روابط همسايگي در حد متوسط برآورد  هاي تحليلي، مولفهاز بين مولفه. سطح متوسط است

شامل تسهيلات مجتمع، بهداشت مجتمع، ديد و (هاي محاسباتي لفهوگرديده و ساكنين از ساير م
  .اظهار نارضايتي، كرده اند)هاي كالبديمنظر، ويژگي

مجتبي رفيعيان و 
  )1388(زهراخدائي 

ها و معيارهاي بررسي شاخص
مندي شهروندان  مؤثر بر رضايت

  از فضاهاي عمومي شهري

دهد كه سهم تغير دسترسي به خدمات، امنيت اجتماعي و نتايج حاصل از اين پژوهش نشان مي
هويت مكاني از اثرگذارترين عوامل در رضايت مندي شهروندان از فضاهاي عمومي شهري 

  .هستند

سعيد رفيع پور و 
  )1389( همكاران

سنجش  و ارزيابي عملكرد 
حسب  نظام  شهرداري قاين  بر

  تقسيمات كالبدي شهر

مندي از عملكرد عمراني با ضريب مندي، رضايتطبق نتايج بيشترين تأثير عليّ بر رضايت
رضايت مندي از خدمات اداري، انتخاب شهردار توسط شوراي اسلامي شهر، . است0.476تأثير

  .خدمات شهري، نظارت وكنترل، به ترتيب در مراتب دوم تا پنجم قراردارند

محسن شاطريان و 
  )1390(  همكاران

سنجش ميزان رضايت مندي
ساكنان بافت  قديم شهر آران و 

هاي كيفيت بيدگل از شاخص
  زندگي

هاي اجتماعي بيشتر از مندي ساكنان بافت قديم شهر در شاخصبراساس نتايج ميزان رضايت
ماتي قرار دارد و ها بوده و شاخص اقتصادي در رتبه دوم و بعد از آن شاخص خدساير بخش

  .شاخص كالبدي كمترين ميزان رضايت مندي را دارا بوده است

Deniz Akgul 
(2012) 

اندازه گيري رضايت شهروندان از 
شده توسط  ارايهخدمات 
 :مطالعه موردي( شهرداري

  )شهرداري قيرشهر

سط شده تو ارايهگيري ميزان رضايت شهروندان از خدمات اين پژوهش به بررسي و اندازه
ارات ظدهد شهرداري قير شهر انتنتايج تحقيق نشان مي. شهرداري قير شهر پرداخته است

: مندي با توجه به متغيرهاي مختلف از جملهورده نكرده است و ميزان رضايتآشهروندان را بر
سطح درآمد، وضعيت تأهل، جنس و سطح تحصيلات متفاوت است و ميان سن و خدمات ارئه 

  .ري وجود نداردشده رابطه معنادا

ابراهيم زاده وكاظمي زاد 
)1386( 

 و مندي رضايت ميزان سنجش
 در شهروندان مشاركت به تمايل

 هاي زيربناييپروژه اجراي

 شهرداري : مورد شهرداري

  زاهدان

 در نارضايتي شهرداري عملكرد از درصد  شهروندان 38.8مجموع  در كه دهدمي نشان هايافته

 مندي رضايت متغير بر تأثيرگذارترين شهروندي مشاركت يمؤلفه .دارند زياد خيلي و زياد حد

 -اقتصادي پايگاه اجتماعي، رضايت هايمؤلفه و است زيربنايي هايپروژه اجراي شهروندان در

 قرار اثرگذاري بعدي هايرتبه در ترتيب به سن و اجتماعي آگاهي اجتماعي، اعتماد اجتماعي،

  .دارند

 و  رايزين فان
  )2004(مكارانش ه

 مشتريان رضايت هايشاخص

  )ACSI (آمريكايي 

 اساس بر .اندپرداخته نيويورك شهر براي شهروندان رضايت هايشاخص زمينه در مدلي ارايه

 مدل، اساس بر. هستند رضايت يكننده تعيين مهم شاخص دو انتظارها و كيفيت مدل، اين

 آتش پليس، مدارس، همانند دولت مختلف هايفعاليت كيفيت شهروندان، رضايت هايشاخص

 هم و بركيفيت هم انتظارات ميان، اين در .دارد مستقيم تأثير شهروندان رضايت بر  ...و نشاني

  .است اثرگذار رضايت بر

همكارانش  و گوتيرز
)2009(  

 و مردم رضايت خدمات، كيفيت
  محلي حكومت اعتبار

 پژوهش، بين نتايج ارتباط كيفيت، اجزاي لتحلي و تجزيه با است سعي شده پژوهش، اين در

 در رضايت، و خدمات كيفيت بين مستقيم ارتباط مثل كرد؛ تأييد را تحقيق هايفرضيه از برخي
 بسيار پيوند اعتبار و رضايت همچنين . است غيرمستقيم اعتبار، و كيفيت ميان ارتباط كه حالي

  .شود ارزيابي اعتبار و رضايت خدمات، كيفيت .دارند هم با محكمي
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  مباني نظري . 2- 2
 .يابدمي تحقق شهرها قالب در همزيستي اين و گرددمي احساس بالايي درسطح همزيستي به بشر نياز امروز جامعه در  

 پذير امكان مردم يمداخله طريق از تنها كه ساختاري با الزاماً كه است تماعياج نظام هايضرورت از يكي شهرداري

 يا رضايت ايجاد در مهمي بسيار نقش اصولاً هاسازمان عملكرد ).112: 1381رجب صلاحي ،( گرددمي نمايان است،

 به نسبت شهروندان فيمن و مثبت هاينگرش باعث كه دارد وجود عملكردهايي سازماني، عملكرد در. دارند نارضايتي
 نهايي هدف اما شوند،مي شامل را ايگسترده بسيار طيف سازماني عملكردهاي چه اگر .گرددمي  )شهرداري( سازمان

 كه زماني ).37: 1384 ذاهاني، معيدفر و( شهروندي است رضايتمندي و سازمان بين ارتباط عملكردها اين همه

  .شودمي ايجاد شهروندان رضايتمندي سازند، برآورده را وندانشهر نيازهاي بتواند شهرداري عملكردهاي

  منديمفهوم رضايت. 2- 2- 1
هاي مديريت كننده عناصر مهم ثر شهروندان به عملكرد سازمانؤالعمل متوان عكسمندي شهروندان را ميرضايت  

  ابزارهاي توليد ي به عنوان يكي ازرضايت از عملكرد سازماني از اهميت برخوردار گرديده كه نيروي انسان. شهر دانست
حفظ تعادل  زماني در رسيدن به اهداف خود و هااين سازمان). 214: 1375آزاد، ( اقتصادي يا توليد بازرگاني مطرح شد

 "رضايتمندي" .آينده موفق خواهند شدكه شهروندان از عملكرد سازماني رضايت كامل داشته باشند بين نيازهاي حال و
ميزان "ارزيابي از  اين ارزيابي، به وجود آيد؛ "ارزيابي" و "شناخت"است كه امكان دارد به دنبال نوعي  احساسي مثبت

، را در رابطه "رضايتمندي" اين تعريف، .گيردشكل مي قبل وجود داشته، است كه براساس انتظاري كه از "ارضاي نياز
مندي را به گروه ديگري از پژهشگران رضايت ).6: 1386 حسيني،(دهد قرار مي "محروميت نسبي :تنگاتنگي با مفهوم

در هر حال، رضايت شهروندان موجب  ).18: 1379 اف،رسول( اندمفهوم يك عكس العمل شناختي يا درك متقابل دانسته
        مشاركت شهروندي به عنوان محور اصلي  ها حضور فعال داشته باشند ومسئوليت ها درانجام امور وشد كه آن

ها براي هر يا قشر قابل توجهي از آن زيرا كه عدم رضايت اجتماعي اكثريت شهروندان و گيرد، گيري مدنظر قرارتصميم
چرا كه تداوم وگسترش آن باعث كمرنگ شدن تعهد شهروندان نسبت  عملكرد سازماني خطرناك است؛ نظم اجتماعي و

حكمت نيا ( شاء بسياري از نابهنجاري هاي اجتماعي گرددسا منبافراد سازمان وغيره شده كه چه  به نظام ارزشي و
،1386.(  
 كنندة منعكس كه اي استتجربه شناخت يا قضاوت ضمني مفهوم عنوان مندي به رضايت محققان بيشتر نظر از

   ).Marans, 2003:74( باشدمي خدمتي افراد دربرابر خرسندي يا و خشنودي
 شادماني،  حالت ايجاد. اندارضاء شدن معنا كرده ماية خشنودي و يا كردن آورده بر مندي رافرهنگ لغت رضايتدر 

 كنندة ارايه توسط مراجعه كننده احتياجات و تقاضاها كردن برآورده و تأمين نيازها نتيجة در كه مطلوبيتي و خشنودي
 مفهوم رضايت ).23: 1387 ايراني، حاجعلينژاد ( شودگفته مي منديرضايت گردد،مي كنندگان ايجاد مراجعه در خدمت
 به از افراد بسياري. دارد اشاره انسان متعالي يا و پايه نيازهاي رفع جهت هامطلوبيت و تمايلات از گستردهاي دامنة مندي

 كه مناطقي از خود را نيازهاي اين بايد مختلف دلايل به بنابراين و تمايل دارند باشند، داشته توانندنمي كه چيزهايي
 نماييم، كسب بتوانيم تمايل داريم، كه را آنچه وقتي. نمايند تأمين و انتخاب وجود دارد، هاآن به نسبت تريكم تمايل

 همكاران و رفيعيان( دهد پوشش را مختلفي طيف منديرضايت اين است ممكن كه چند هر .شودمي حاصل رضايتمان
 احساس نيابد، دست خواهدمي كه چه آن به كه زماني تا و هدفمند است موجودي انسان كلي طور به .)58: 1388،

 اين ولي كنند،مي رضايت خوشبختي و احساس رسند،مي خود هايبه خواسته مردم كه وقتي برعكس. كندنمي رضايت
 اما شود، سرخوشي موجب آورده دست انسان به آنچه است ممكن مدت كوتاه در است، زودگذر ذاتاً ذهني سعادت احساس

بر ). 191:1386 كمان، رنگين( شدمي متوقف هاي انسانفعاليت بود گونه اين اگر زيرا نيست؛ طور اينمدت  بلند در
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 است حد مطلوب در زماني رضايت. دانست شخص نيازهاي و انتظارات نقش بين رابطة توانمي را رضايت اساس همين
 ميسر رضايت باشند، نداشته و تطابق اهنگيهم دو اين وقتي. باشد هماهنگ تمايلات شخصي با هاسازمان انتظارات كه

 نبايد مبحث رضايت، توصيف در كه هايبه گونه است، نياز با متقابل و فراگير ارتباطي داراي بنابراين رضايت .شد نخواهد
 .باشندمي بسياري عوامل تابع جامعه يك در و يابنددگرگوني مي زمان طي رضايت هم و نياز هم. گرفت را ناديده نياز
 در بروز آيند،مي پديد خاص مشكلات و مسائل وجود به دليل غالباً كه نيازها و تمايلات اهداف، بين همخواني عدم

  ).79: 1389 شيراني، و زاده قلي( هستند مؤثر نارضايتي
 كه است كرده منتشر شهروندان هاياولويت با توجه با منابع، مجدد تخصيص درباره گزارشي بركساير، مشاورين مؤسسه

 و خدمات ارايه از شهروندان رضايت ميزان زمينه در آماري اطلاعات بين ايمقايسه بتوانند شهري مديران وقتي آن، طبق
 انددست يافته منابع مجدد تخصيص براي قدرتمند ابزاري به دهند، انجام آنان مدنظر هاياولويت همچنين

)1:Walker, 1996.( اين بر .كنند استفاده كار اين براي مبنايي عنوان به اهميت،-ماتريس رضايت از توانندمي آنان 
 آنان اختيار در خدمات اهميت همچنين و مختلف خدمات از شهروندان رضايت سطح سنجش براي هاييمقياس اساس،

 از شهروندان رضايت ميزان و خدمات از يك هر اهميت آن در كه آيدمي دست به نموداري نهايت در كه گيردمي قرار
  .دهدمي نشان را شرايط از يك هر در استفاده مورد هاي مقياس ماتريس )1 شكل( شود مي مشخص هاآن
  

  
  )207: 1389 برك وهمكاران،: منبع( براي تخصيص مجددمنابع اهميت مديران شهري-ماتريس رضايت .1شكل   

  :شودمي مختلف پيشنهاد شرايط در راهبرد چهار فوق، ماتريس براساس 
  .داد افزايش را شهروندان رضايت هايي،سياست اعمال با بودجه، افزايش بايد حالت اين در :"كم رضايت كم،يتاهم " )1
 مناسب يافته اختصاص يبودجه آيا كه گيرد صورت مجدد ارزيابي بايد شرايط اين در :"زياد رضايت كم، اهميت" )2

  تغيير شهروندان رضايت در كه يابد كاهش ايهگون به خدمات اين بودجه شودمي سعي حالت اين در. خير يا است
  .نشود مشاهده حسوسيم
 گونه اين به بيشتر منابع تخصيص همچنين و مؤثر تلاش و تمركز با بايد حالت اين در :"كم رضايت زياد، اهميت" )3

  .داد افزايش را شهروندان رضايت سطح هستند، زياد اهميت داراي كه خدمات
 اگر امكان صورت در .داشت آن تثبيت در سعي بايد و است وضعيت بهترين حالت اين :"زياد رضايت زياد، اهميت" )4

 ).5: 1392 زاده،ابراهيم( نظركاست مورد خدمات هايهزينه از كمي بايد شود،ايجاد نمي شهروندان رضايت در خللي



  85                                                                                                                             مشكيني و همكاران -...  مندي شهروندانسنجش ميزان رضايت 

  شهروندي  مفهوم. 2- 2- 2
 نشان براي كليدي و شاخصي امروزي هاينظام وريمح هايمؤلفه از مدرن اجتماعي پديده يك عنوان به شهروندي  

 يافراد يتمام به كه است يگاهيپا يشهروند كه است معتقد مارشال .است مدرن جامعه يك در دموكراسي تحقق دادن
 نيا با متناسب فيتكال و فيوظا حقوق، برابر، گاهيجا يدارا همه افراد نيا شود،يم داده هستند اجتماعر ايع تمام عضو كه
 هستند گاهيپا نيا با متناسب فيتكال و فيوظا حقوق، برابر، گاهيجا يدارا همه افراد نيا .هستند اجتماع هگايپا

Friedmann, 2002: 155).( باشدمي شرح بدين شهروندي از شده ارايه تعاريف مشترك خلاصه هسته طور به: 
 از فارغ فرهنگي و حقوقي اقتصادي، سياسي، اجتماعي، زاتامتيا و منابع مزايا، از جامعه اعضاي تمامي عادلانه برخورداري

 مشاركت به منجر نهايت در كامل شهروندي پديده ).35: 1383حسيني، و توسلي( قومي و مذهبي نژادي، طبقاتي، تعلق
 واحد موضوعي تعاريف، تنوع عليرغم. گرددبرمي جامعه به بيشتر اجتماعي تعلق و احساس فرهنگي و اجتماعي سياسي،

 شهروندان كه است آن مهم نكته اما .)5: 1384شيباني،( است و وظايف حقوق بر تأكيد هم آن و دارد وجود هاآن همه در
 مندبهره نيز كندمي مشاركت به قادر را هاآن كه منابعي و دانش از بايد هاليتئومس و هافرصت  از برخورداري بر افزون
 ابعاد تركيب در كامل ديگر، شهروندي عبارت به. دارند به عهده را نياز اين تأمين وظيفه امور، متصديان و جامعه. گردند

 سيماني و آجري كالبدي ساختارهاي از هنگامي شهر داشت، اذعان بايد درنهايت .يابدمي تحقق رفتار و آگاهي از مختلفي
 هويت عنوان نوعي به شهروندي هويت. شود تشكيل شهروندان از كه يابدمي را خود واقعي هويت و رودفراتر مي
 تكاليفي و حقوق داراي تعامل اين دو طرف هر. گيردمي شكل مرتبط هايسازمان و شهروندان ميان تعامل در اكتسابي،
 ).14: 1380توكلي،( داشت را اصولي جامعه اي تحقق انتظار تواننمي آن به پايبندي بدون كه هستند

  مردمي مشاركت تعريف. 2- 2- 3
 آن اصطلاحي معناي درمورد. باشدمي خاص منظور براي تجمع و درگيري معناي به لغوي حيث از  شاركتم اژهو  

 مشاركت. اندنموده ارايه مشاركت براي را زير تعريف مديريت نظران صاحب از برخي .تاس شده فراواني هايبحث

 هايهدف به دستيابي براي تا انگيزدمي بر را آنان كه است گروهي هايموقعيت در اشخاص عاطفي ذهني، درگيري

    ).15: 1379، علوي تبار( شوند شريك كار ليتئومس در و دهند ياري را يكديگر گروهي

  سطوح مختلف مشاركت مردمي. 2- 2- 4
محقق  هاي مختلف در زمينه مشاركت مردمي وجود دارد كه صور متنوعي از مشاركت راديدگاه: هاي شهريدر طرح  
  :توان درهفت سطح طبقه بندي نموديصور را ماين . سازديم

 مشاركت خودانگيخته  
ليكن مردم، كنترل منابع . گيرندهاي فني با نهادهاي ديگر تماس ميتكر پروژه بوده، جهت منابع و كمكمردم خودمب  

توانند هايي ميردولتي چنين پروژهنهادهاي غي در صورت حمايت دولت و. نماينددست خود حفظ مي پروژه را همچنان در
  . به اجراي كامل برسند

  كنشي(مشاركت تعاملي (  
عنوان يك حق شهروندي  مشاركت به. نمايدر ارتباط با مردم محلي فعاليت ميمبتكر پروژه يك نهاد خارجي است كه د  

هاي اجرايي و هدر تحليل مسائل، تدوين برنام مردم. باشداي جهت رسيدن به اهداف پروژه نميتلقي نشده، تنها وسيله 
  . ثير زيادي بر نحوه استفاده از منابع استألذا مردم ت .نماينددهاي اجرايي و مديريتي مشاركت ميتشكيل نها
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 مشاركت عملكردي  
روي ني ارايهها از طريق هزينه اي جهت تحقق پروژه، به خصوص كاهشمشاركت از سوي نهاد خارجي به عنوان وسيله  

خارجي گرفته شد و تصميمات مهم از سوي نهاد  براي مثال مردم بعد از اين كه. شودقي ميكار و مديريت رايگان تل
نهايتاً در چنين شيوه مشاركت، مردم . كننداهداف تعيين شده، مشاركت مي شوند، جهت تحققخص مياهداف پروژه مش

  . كشنددست ميخارجي، از اهداف خود  در جذب اهداف مورد نياز

 هاي مادييزهمشاركت بخاطر انگ    
پول و يا غذا دريافت  مثلاً در مقابل عرضه كار، .نمايندهاي مادي، مشاركت ميمردم تنها به واكنش نسبت به انگيزه  

  . نمايندمي ايجاد ساختمان، زمين و خدمات دريافت هاي خودياري به شرط عرضه نيروي كار ويا مثلاً در پروژهنمايند ومي

  كردن اطلاعات دهي و مشورت  
ها اطلاعات و كنترل تحليل ليكن، ميزان جمع آوري. شودهاي مردم گرفته مينظرات مردم جهت تعيين نيازها و اولويت  

گيري به مردم هيچ قدرت تصميم. شودمعين مي هاي مورد نظربوسيله نهاد خارجي از طريق تشخيص مسأله و راه حل
  .گيرندهاي مردم بعهده نميبه تحقق اولويت بتنسعلاوه مجريان پروژه هيچ تعهدي داده نشده، ب

  مشاركت انفعالي  
ير امور ييا قدرتي در تغ ها خواسته شده وشود كه چه چيزي انجام خواهد شد؛ بدون اينكه نظرات آنبه مردم گفته مي  

   .داشته باشند يا بتوانند تغيير در اوضاع ايجاد نمايند

  ظاهر فريبانه(صورت و فريب (  
گماشته شده باشند، بدون  هاي رسميبعنوان مثال، نمايندگاني در هيأت. پذيردهر به مشاركت است كه انجام ميتظا  

  .)10: 1390رجبي، ( اينكه اين افراد انتخاب شده و يا قدرتي داشته باشند

  آگاهي شهروندي .2- 2- 5
تلاش براي تحقق  قبال شهروندان و شهرداري در وظايف حكومت و آگاهي شهروندي به معناي شناخت شهروندان از  

 امور شهري از شود كه مشاركت شهروندان درحقوق شهروندي باعث مي آگاهي از. اجراي تعهدهايشان است حقوق و
آگاهي ازحقوق شهروندي زمينه . ثمرتر گرددمثمر مسؤليت پذيري بيشتري برخودار گشته و مراتب پايداري، استمرار و

  ).17: 1387باغستاني برزكي، ( كندفراهم مي جانبه را انجام وظايف دو

  مفهوم تكاليف شهروندي. 2- 2- 6
بايد به تكاليفي عمل نماييد كه اين تكاليف در نتيجه منافع، مصالح،  "شهروند"در تكليف شهروندي انسان به مثابه   

، نماينده مشروع و است و دولت به مثابه شخصيتي حقوقي ها و در يك كلام عقل جمعي و عمومياخلاق و سياست
      محوري در ترسيم آن تكاليف دارد؛ بنابراين، تكليف شهروندي به تكاليفي اطلاق  مقبول آن اجتماع است كه نقشي

ها كشور خاصي بر آن كه ناشي از قانون اساسي هر كشوري است كه بر اثر رابطه شهروندي يا اقامت افراد در شودمي
   ).35: 1380توكلي،.( قانوني قرار گرفته است تحميل شده و واجد ضمانت اجراي
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  يمشاركت هاي مردم سازمان سرمايه گذاري و. 2- 2- 7
در اجراي سياست خودكفايي و  30/01/1382 شهرداري تهران با اخذ موافقت از شوراي اسلامي شهر تهران در تاريخ  

ع موانع و مشكلات اجرايي، با هدف ارتقاه كمي گذاران داخلي و خارجي و به منظور رفجلب مشاركت شهروندان و سرمايه
گذاران، هاي عمراني و اقتصادي با سرمايه گذاري شهرداري تهران با مشاركت سرمايهو كيفي و تسريع در اجراي طرح
دار سيس عهدهأاين سازمان در بدو ت. تهران نمودهاي مردمي شهر گذاري و مشاركتاقدام به تشكيل سازمان سرمايه

گذاران هاي مشاركت آگاهانه و مسئولانه اقشار مختلف جامعه و سرمايههاي مشاركتي با هدف ايجاد زمينهپروژه مديريت
 گذاري در طرح و مين منابع لازم براي سرمايهأآبادي، ايجاد رونق و رفاه بيشتر مردم و ت داخلي و خارجي، عمران،

                                                                           ). http://invest.tehran.ir( هاي مختلف شهر تهران گرديدفعاليت

  تحقيق  شناسي روش. 3
نامه انجام شده تحليلي بوده و به صورت پيمايشي با استفاده از ابزار پرسش -روش به كار رفته در اين تحقيق، توصيفي  

 تيبه جمع توجهبا. باشدشهر تهران مي 6منطقه سشگري شامل شهروندان جامعه آماري مورد مطالعه در فرايند پر. است
  شهروندان توسط و تهيه بود كه با استفاده از روش كوكران ازينامه مورد نپرسش 384) نفر225290(تهران  6منطقه 
  .گرديد تكميل
  )1( فرمول

  
  

 ييايپابراي محاسبه  .قرار گرفتند ليو تحل هيزمورد تج SPSS افزارنامه با استفاده از نرمحاصل از پرسش يهاداده
 يقبول قابل و در سطح 0.81آن برابر با  ييايپا زانيكه م ديكرونباخ استفاده گرد ينامه از آزمون آلفاپرسش هايالؤس
هاي آن از ديدگاه شهروندان از در راستاي سنجش و آزمون ميزان تحقق پذيري حقوق شهروندي و شاخص .باشديم

  .شوداستفاده مي SPSSي در نرم افزار آمار و آزمون رگرسيون T-testروش  

    مورد مطالعه  محدودهمعرفي . 4
 .آيد كه در مركز اين شهر واقع گرديده است منطقه شش يكي از مناطق نسبتاً قديمي شهر تهران به حساب مي  

طبق سرشماري سال . گردد را شامل مي درصد از سطح شهر 33.3هكتار حدود  2138.45اين منطقه با مساحتي معادل 
حوزه مركزي شهر تهران واقع شش به لحاظ موقعيت جغرافيايي در منطقه .باشدنفر مي 225290منطقهاين جمعيت 1390

 2و از غرب به منطقه  12، 11، 10، از جنوب به مناطق 7، از شرق به منطقه 3شمال به منطقه  گرديده كه از سمت
توان به موقعيت قرارگيري آن در مركز شهر تهران از يك  ترين ويژگي كالبدي منطقه شش مي دهاز عم .گردد محدود مي

اي، شهري و حتي ملي  هاي اداري ـ خدماتي با مقياس عملكردي فرامنطقه ترين كاربري سو و از سوي ديگر استقرار مهم
اصلي تهران يعني چمران، مدرس و همت و  اين منطقه از سه جهت غرب، شرق و شمال با سه بزرگراه. در آن اشاره نمود

  ).(region6.tehran.ir  گردد ـ غربي شهر يعني خيابان انقلاب محدود مي از سمت جنوب به بزرگترين محور شرقي
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   تهران نقشه شهر شهرداري در 6موقعيت منطقه . 2شكل 

  تحقيقهاي يافته. 5
  هاي توصيفييافته. 5- 1
پاسخ  درصد 47گان مرد و دپاسخ دهن درصد 53اند، از لحاظ جنس سش قرار گرفتهشهروندي كه مورد پر 384از   

 درصد 22سال،  20-30در گروه سني  درصد 57سال،  10-20در گروه سني  درصد 12سن  نظر از .گان زن بودندددهن
. ال قرار داشتندس 50در گروه سني بزرگتر از  درصد 2سال و  40-50در گروه سني  درصد 7سال،  30-40در گروه سني 

 درصد 4كارشناسي ارشد و  درصد 13كارشناسي،  درصد 35كارداني،  درصد 18زير ديپلم،  درصد 30از نظر تحصلات، 
  . دكتري و بالاتر بودند
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  ان برحسب درصد گنمودار وضعيت سني پاسخ دهند .3شكل 
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   مودارميزان تحصيلات پاسخ دهندگان  برحسب درصدن. 4شكل 
  

  هاي مردميمشاركت گذاري واز عملكرد سازمان سرمايه  مندي شهروندانرضايتميزان  .2جدول 

خيلي   منديرضايت
متو  زياد  زياد

خيلي   كم  سط
  كم

 96  238  42 8 0  .درانجام وظايف خود سازمان ميزان رضايت از عملكرد

  196  157  27 4  0  .هاي لازم و ظرفيت سازي بستر مناسب مشاركتآموزشميزان رضايت از
 76  245  19  38  4  .هاي مردميمشاركت اطلاع رساني سازمان سرمايه گذاري و رضايت از ميزان

  197  111 53  19  0  .هاي سرمايه گذاريتنوع بخشي به  زمينهميزان  رضايت از 
  197  126  38  11  8  .قراردادهاي مالي  طرحها، داف،چاپ هرساله اهميزان رضايت از عملكرد سازمان با

  103  207  19  42  10  .هاي عمرانيها درطرحدر مشاركت آن سازمانشهروندان  به  اعتماد ميزان 
  207  84  65  28  0  .از انواع قراردادهاي مشاركتي  شهروندان آگاهيميزان 

  130  192  38  15  28   .هاطرحاجرا وتصويب  در خواست آحاد شهروندانميزان توجه به 
  138  134  23  58  31  .هاي سرمايه گذاري در شهر تهران مطلع هستيدفرصتبه چه ميزان از

  105  92  73  53  41  .رسيدگي به اعتراض و شكايات شهروندان ميزان رضايت از
  114  106  62  75  27 .طرح ها در اجراي پروژه و هاي اطلاعاتيبنر تبليغات وميزان رضايت از 

  96  107  71  63  47 .در سفرهاي درون شهري بليط الكترونيك رضايت شهروندان  در استفاده  از ميزان
  63  111  155  48  4  .هاي فعاليت سازمانحوزه ميزان آگاهي وشناخت از

  54  120  150  45  12  .آگاهي بخشي براي هاي ارتباط جمعي رسانهاز استفاده ميزان رضايت شهروندان از  عملكرد سازمان در 
  7  63  126  121  64  .مشاوره توسط سازمان سرمايه گذاري درمراحل اجراي طرح برگذاري جلسات وميزان رضايت شهروندان از 

  73  92  158  37  20  . توسط سازمان هاي سرمايه گذاريهاي تشويقي و مشخص كردن  فرصتازسياستميزان رضايت شهروندان 
  63  51  140  139  35  .هاي شهري ازطريق بنر وبيلبوردمشخص كردن طرحدرعملكرد سازمان  ميزان رضايت شهروندان از

  60  87  116  45  65  .رضايت از اطلاع رساني در زمينه آگاهي شهروندي
  1393تحقيق، هاي يافته: منبع  
  
 ،هاي مردميمشاركت گذاري ومندي شهروندان از عملكرد سازمان سرمايهميزان رضايتبررسي توزيع فراواني  با  

گزينه  درصد 19.9 گزينه كم، درصد 33.6گزينه خيلي كم ، درصد 28.5گويان حدود شود كه از كل پاسخمشخص مي
هاي شهروندان اين با بررسي پاسخ .اندگزينه خيلي زيادرا انتخاب كرده درصد 5.7گزينه زياد،  درصد 12.27متوسط، 
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نتوانسته در راستاي انجام تكاليف خود در قبال  هاي مردميمشاركت گذاري وسرمايهشود كه سازمان مطلب برداشت مي
ازعملكرد سازمان  به عبارتي اندينه كم و خيلي كم را انتخاب كردهشهروندان موفق باشد به طوري كه اكثر شهروندان گز

  .هاي مردمي رضايت اندكي دارندگذاري ومشاركتسرمايه
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  هاي مردميمشاركت ازعملكرد سازمان سرمايه گذاري و ميزان رضايتمندي شهرونداننمودار .5شكل   

  آنبراي تحليل معناداري  tمندي شهروندان ونتايج آزمون ميانگين رضايت .3جدول 
  درجه آزادي  سطح معناداري T  ميانگين  موئلفه

  321  .003  -2.98  42.1  رضايت شهروندي
  1393، تحقيقهاي يافته:منبع            

  هاي اجتماعي با رضايت منديبررسي روابط بين بنيان. 5- 2
دهد كه ميان متغير رضايت و سن رابطه معناداري وجود دارد و اين رابطه منفي است يعني با نتايج تحليل نشان مي  

سنين بالا فراهم بنابراين سازمان بايد امكانات و تسهيلات كافي براي افراد . افزايش سن ميزان رضايت كاهش ميابد
رابطه رضايت با تحصيلات نيز معنادار و مثبت است و هر چه بر ميزان تحصيلات افراد افزوده مي شود رضايت آنان .كند

ميان متغير . اين نشان دهنده اين است كه افراد با سواد انتظارات بيشتري از سازمان دارند. يابدياز سازمان كاهش م
مندي بيشتر از نتايج نشان مي دهد كه همبستگي زنان با رضايت. ه معناداري وجود داردجنس و متغير رضايتمندي رابط

  . بنابراين مردان رضايت كمتري دارند و سازمان بايد امور مربوط به مردان توجه بيشتري كند. مردان است

  منديو رضايت هاي جمعيتيويژگيرابطه بين  .4جدول 
 تحصيلات سن رضايت رابطه  هافهؤلم

  رضايت
**176.- 0.99 ضريب همبستگي

 -.395**
 

 0.000 1.00 . سطح معناداري

 325 309 314 تعداد

  سن
**165.- ضريب همبستگي

 1.000 .310*
 

 0.000 . 0.002 سطح معناداري

 371 371 345 تعداد

  تحصيلات
**395.- ضريب همبستگي

 .199**
 0.88 

 . 0.000 0.000 سطح معناداري
 380 375 316 تعداد

   1393 ،تحقيقهاي يافته :منبع             
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  بررسي وضعيت آگاهي شهروندي. 3-5
 1 حدود انيپاسخگو كل از كه شوديم مشخصهاي مربوط به شاخص آگاهي شهروندان الؤي سفراوان عيتوز يبررس با  

ي ليخ نهيگزدرصد  28 كم نهيگز رصدد 40.5 متوسط، نهيگز درصد 25.2 ،زياد نهيگزدرصد  5.7 ،زياد يليخ نهيگزدرصد 
تر از سطح ميانگين است و اين نشان از وجود براساس نتايج تحقيق، ميزان آگاهي شهروندي پايين. اندكم را انتخاب كرده

در اين زمينه آگاهي شهروندان از قوانين ومقررات سازمان وضعيت . ضعف اطلاع رساني سازمان در اين باره است
  .هاي آگاهي از وظايف سازمان و آگاهي از وظايف خود معنادار نيستندمؤلفه. نشان مي دهدتري را نامناسب

  آگاهي شهروندي .5جدول  

  1393 ،تحقيقهاي يافته: منبع            
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   شهروندان ميزان آگاهي نمودار. 6شكل 

  براي تحليل معناداري آنtميانگين آگاهي شهروندان ونتايج آزمون  .6جدول 
  درجه آزادي  سطح معناداري  T  ميانگين لفهؤم

  375  003.  -2.9 8  آگاهي شهروندي
  1393،تحقيق هاييافته :منبع                  

  
  
  
  

 خيلي    صشاخ
خيلي   كم  متوسط  زياد  زياد

  كم

 گاهيآ
  شهروندي

  69  172  115  103  0 توسعه شهرو آگاهي از تكاليف خود نسبت به مشاركت 
  119  180  80  0  0  چگونگي جذب سرمايه گذار آگاهي از

  57  184  130  11  0  حقوق خود نسبت به سازمان ع ازاطلا
  192  138  50  4  0  اطلاع از  اساسنامه سازمان

  53  165  157  7  0 ميزان اطلاع سازمان براي آگاهي شهروندان از حقوق خود
  172  119  65  11  15  اطلاع از مفاد قراردادهاي مشاركتي 
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  شهروندان آگاهي متغير با تحصيلات سن متغيرهاي بين رابطه تحليل. 3-5- 1
بين ميزان آگاهي شهروندان با متغير وابسته تحصيلات رابطه معنادار و مثبتي وجود دارد كه هرقدر ميزان تحصيلات   

شان دهنده وجود رابطه بين متغير تحصيلات ن 0.010داريبيشتر خواهد بود كه با سطح معنا بالا باشد ميزان آگاهي نيز
ير سن نتايج حاصل از پژوهش نشان داد كه بين ميزان آگاهي افراد با متغير سن واما در رابطه با متغ. وميزان آگاهي است

  .ميزان آگاهي است نشان دهنده عدم وجود رابطه بين متغير سن و0.599 رابطه معنا داري وجود ندارد كه سطح معناداري

  شهروندان آگاهي متغير با تحصيلات سن متغيرهاي بين رابطه تحليل .7 دولج
  سطح معناداري  بتا  انحراف معيار  بتاي استاندارد شده  هالفهؤم

  .000  6.501  .803  - ميزان آگاهي شهروندان
  .599  -.141  .267  -.052  سن

  .010  -.510  .194  -.261 ميزان تحصيلات
  1393،تحقيقاي هفتهيا: منبع                   

  منديبررسي روابط بين آگاهي شهروندي و رضايت. 5- 3- 2
مندي رابطه معنادار و مثبتي وجود دارد و با پايين نتايج تحليل حاكي از آن است كه ميان آگاهي شهروندي و رضايت  

هايي را در بايد سياستدر اين خصوص سازمان . ابديآمدن آگاهي شهروندان ميزان رضايت آنان از سازمان كاهش مي
  .پيش بگيرد كه آگاهي شهروندي افزايش يابد تا بدين وسيله رضايت شهروندي افزايش يابد

  
 .رابطه بين آگاهي شهروندي و رضايت مندي .8جدول 

 هافهؤلم رابطه رضايت آگاهي

 ضريب همبستگي 1.000  0.278**

 سطح معناداري . 0.000 رضايت

 تعداد 319 309

 ضريب همبستگي  0.278** 1.000

 سطح معناداري 0.000 . آگاهي

 تعداد 3.9 371

  1393 ،تحقيقاي هيافته: نبعم                      

  بررسي نقش اطلاع رساني سازمان در ارتقاء مشاركت شهروندي وبهبود عملكرد آن .5- 4
بهبود  در ارتقاء مشاركت شهروندي وني سازمان رسانقش اطلاعهاي مربوط به شاخص الؤي سفراوان عيتوز يبررس با  

 نهيگز درصد 24.7 ،زياد نهيگزدرصد  43.4 ،زياد يليخ نهيگزدرصد  27.7 حدود انيگوپاسخ كل از كه عملكرد سازمان
 ارتقاء مشاركت شهروندي ورابطه با اين كه  در .اندي كم را انتخاب كردهليخ نهيگزدرصد  1 كم نهيگز درصد 3.1 متوسط،

اي و همچنين استفاده از ابزارهاي تشويقي و با استفاده از ابزارهاي مناسب آموزشي و رسانه بهبود عملكرد سازمان
فراواني  هايي از معضلات مربوط به اين حوزه را برطرف خواهد كرد با توجه به نمودار ومجازات توسط شهرداري بخش

     درصد نقش رسانه و 70حدود  ،داد زيادي از شهروندانشود كه تعمشخص مي) 4( جدول پاسخگويي شهروندان در
  .دانندرا مي ارتقاء مشاركت شهروندي وبهبود عملكرد سازمان را در هاي تشويقيسياست
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 بهبود عملكرد سازمان در ارتقاء مشاركت شهروندي ونقش اطلاع رساني سازمان  .9جدول 

خيلي   هاسوال
خيلي   كم  متوسط  زياد  زياد

  كم

نقش 
اطلاع 
رساني 
  سازمان

  6  7  40  149  180  عدم آگاهي و فقدان ابزارهاي مناسب اطلاع رساني
  4  7  55  203  10  هاي ارتباط جمعي درآگاهي بخشي و فرهنگ سازياستفاده از رسانه

  0  15  88  176  103  مراحل اجراي طرح مشاوره توسط سازمان سرمايه گذاري در برگذاري جلسات و
  3  9  81  115  180  هاي سرمايه گذاريهاي تشويقي و مشخص كردن فرصتاستفاده ازسياست

  4  19  184  145  30  بيليبورد توسط سازمان هاي شهري ازطريق بنر وحمشخص كردن طر
  1393 ،تحقيقاي هيافته: منبع            
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   ركت شهروندي وبهبود عملكرد سازماندر ارتقاء مشارساني سازمان نقش اطلاعنمودار . 7شكل 

بهبود  در ارتقاء مشاركت شهروندي ودر  رساني سازماناطلاع نقش بين رابطه تحليل. 4-5- 1
  عملكرد سازمان

ري جامع از بهم پيوستن تمام به يك معنا دا) رساني سازماناطلاع نقش( هايالؤكردن تمامي س coputeبا استفاده از   
ترين حد ما هر نشان داده شده و بالاترين و پايين 0.000 سطح معنا داري را با عدد )7( كه درجدول ها بدست آمد،گويه

 بنابراين ابزارهاي مناسب آموزشي و .دهدييد فرضيه را نشان ميدرصد تأ 95كه با سطح معناداري  دو مثبت هستند
  .موثر باشد در ارتقاء مشاركت شهروندي وبهبود عملكرد سازمانتواند اي ميرسانه

 اطلاع رساني سازمان نقش شاخص براي رهايمتغ نمره يسازكساني. 10جدول 

 95 سطح در معناداري  ميانگين اختلاف معناداري سطح ازادي درجه T آزمون شاخص

 حد ترين بالا پايين ترين حد

 1.3992 0.5808 2.657.21 0.000 99 4.801 اطلاع رساني سازمان نقش

   1393 ،تحقيقهاي هيافت:منبع  

  گيري نتيجه بحث و.  6
هاي مردمي مشاركت گذاري ود سازمان سرمايهبا روشي علمي به بررسي ميزان رضايت شهروندان ازعملكر تحقيق حاضر

       سازماندهد كه ميزان رضايت شهروندان از تحليل نشان مينتايج حاصل از  ،شهر تهران پرداخته 6در منطقه 
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طبق . تر از حد ميانگين قرار دارددر سطحي پايين در وضعيت مطلوبي قرار ندارد و هاي مردميمشاركت ي وگذارسرمايه
با افزايش . مندي رابطه معنادار وجود دارد كه به صورت منفي استنتايج ميان متغيرهاي سن، تحصيلات با متغير رضايت

زمان بايد براي افراد سنين بالا به ويژه سالمندان تسهيلات بنابراين سا. شودسن و تحصيلات از ميزان رضايت كاسته مي
دهد كه مردان نتايج نشان مي. مندي رابطه معناداري وجود داردميان متغير جنس و متغير رضايت. لازم را فراهم آورد

شهروندان در  ميزان آگاهي. رضايت كمتري نسبت به زنان دارند و سازمان بايد امور مربوط به مردان توجه بيشتري كند
مندي رابطه معنادار و مثبتي دارد، وضعيت نامطلوبي وجود دارد و با توجه به اينكه ميان متغير آگاهي با متغير رضايت

آگاهي .هايي را در پيش بگيرد كه بر ميزان آگاهي افزوده شودسازمان براي كسب رضايت شهروندان بايد سياست
رابطه با اين  در. نداده انجام ينه اقدامات اساسي براي افزايش آگاهي شهروندوسازمان در اين زمي پايين استي شهروند

سازمان اي و همچنين استفاده از ابزارهاي تشويقي و مجازات توسط كه استفاده از ابزارهاي مناسب آموزشي و رسانه
با ازمون  رف خواهد كرد،بخش هايي از معضلات مربوط به اين حوزه را برط موجب ارتقاء مشاركت شهروندي خواهد شد،

 ارتقاء مشاركت شهروندي شهروندي ودر آگاهي را نقش رسانه  شهروندان درصد 70فرضيه مشخص شد كه حدود 
بين متغير مستقل آگاهي شهروندان با سطح تحصيلات روابط معناداري برقرار است بدين  و دانندراهكار مناسبي مي

 .نيز افزايش مي يابد و بين متغير سن و آگاهي روابط معناداري وجود نداردصورت كه با افزايش ميزان تحصيلات آگاهي 
  :توان پيشنهاد نمودبا توجه به نتايج به دست آمده، راهكارهاي زير را مي

 .هاي گروهيرسانه بالا بردن سطح آگاهي جامعه در زمينه حقوق و قوانين شهري به كمك -

  .هاي ذي ربططرف سازمان نتشار و پخش بروشورهاي اطلاع رساني از -
 .هاي عمومي در اجراي قوانينهاي ترويج، تشويق و تسهيل مشاركتاستقرار روش -

 .هاتوجيه نهادهاي بالادستي براي بررسي قوانين و مقررات در جهت ابهام زدايي و اصلاح آن -

 .هريهاي شحاجرا و نظارت طر هايي براي مشاركت پذيري مردم در تهيه،ايجاد سياست -

 .با سازمان) به ويژه زنان و افراد مجرد(هاي تشويقي براي گسترش روابط شهروندان ايجاد سياست -

 .هاي فرهنگي خاصها و برنامهفرهنگي مشاركتي از طريق رسانه - ايجاد بستر اجتماعي -

 .ت آنارزيابي سالانه از ميزان مشاركت مردم در برنامه ريزي شهري و شناسايي موانع و مشكلا -

 .اد شده ناشي از توليد خدمات شهريسهيم كردن شهروندان مشاركت جو در بخشي از منافع ايج -

 ،ها از اين طريق آموزشهاي مختلف شهري و ايجاد همدلي بين آنهاي آموزشي به شهروندان در زمينهبرنامه ارايه -
 .انجام پذيرد هاي آموزشي كوتاه مدت وورههاي ضمن خدمت، دها، آموزشآموزش مي تواند از طريق تشكيل كارگاه

ها تواند با توزيع رايگان اعلاميهخوبي انجام پذيرد، شهرداري ميبه شهروندان درسطح شهر ب  ينكه اطلاع رسانيبراي ا -
قباً هاي در دست اجرا در سطح شهر، شهروندان را از اين موضوع آگاه سازد و متعاو پوسترهاي تبليغاتي در رابطه با طرح

هاي ها و روزنامهگسترش بولتن. هاي آنان را از طريق سيستم پيشنهادات دريافت كندتواند نظرات و عكس العملمي
تواند ها ميها در جلسات شوراي شهر و استفاده از نظرات آنخبري از سوي شهرداري، دعوت از نخبگان و اساتيد دانشگاه

 .ها در قبال اين مسائل، مثمرثمر واقع شودو در نهايت ايجاد حساسيت در آندر زمينه آگاهي شهروندان از مسائل شهري 

  منابع . 7
 اجراي در شهروندان مشاركت به تمايل و مندي رضايت ميزان سنجش ،1390شمس اله، كاظمي راد،و عيسي ابراهيم زاده، .1

  .5 ص ،30سال يازدهم،شماره  فصلنامه جغرافيا وتوسعه، زاهدان، شهرداري :موردي شهرداري هاي زيربناييپروژه
  تعاوني هايشركت فعاليت از منديرضايت سنجش، 1388 سميه، نقوي،سادات و محمودهوشمند،  لطفعلي، آذري، .2

 .91 ، ص2 توسعه، شمارة و روستا ، فصلنامةرضوي خراسان استان مرزنشينان
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 ميزان رضايت سنجش پايه بر هاشهرداري عملكرد ارزيابي، 1389 مهدي، كريمي،و پور، حامد گوهري پور، ناصر، برك .3
 .204 ، ص25 شماره شهري، مديريت فصلنامه ،)تهران شهر 11 و 1 مناطق: موردي نمونه( شهري خدمات از مردم

 پنجم، دوره ايران، شناسي جامعه مجله ايران، در شهروندي اجتماعي واقعيت ،1383 سيدمحمود، حسيني، و عباسغلام توسلي، .4
 .35ص  ن،تهرا، 2 شماره

 .35ص ، تهران، 44 شماره ها،شهرداري ماهنامه ،تكاليف و حقوق شهروندي؛ هويت ،1380فرحناز، توكلي، .5

 ، مركزآن از عملكرد شهرداري وعوامل موثر بر بررسي ميزان رضايتمندي شهروندان، 1386 سيد كمالدين، حسيني، .6
 .پژوهش هاي شوراي اسلامي شهر مشهد

سنجش ميزان و عوامل مؤثر بر رضايتمندي شهروندان از عملكرد ، 1386 ميرنجف،موسوي،  و نيا، حسنحكمت .7
 .تابستان و ، مجله جغرافيا و توسعه، بهارشهرداري، مطالعه موردي، شهريزد

 ،12شماره محيط، آمايش جغرافيايي ، فصلنامهشهري توسعه درفرآيندهاي شهروندي مشاركت هايشيوه، 1390رجبي، آزيتا، .8
 .1-20صص

، سنجش و ارزيابي عملكرد شهرداري قاين برحسب نظام تقسيمات كالبدي شهر، 1389، پور، سعيد و همكاران رفيع .9
 .89- 114، صص1390 ، پاييز35 پژوهشي فضاي جغرافيايي، سال يازدهم، شماره - فصلنامه علمي

، سال هفتم، محيطيرضايتمندي شهروندان از محيط هاي سكونتي شهري، علوم ، 1388رفيعيان، مجتبي و همكاران،  .10
 .57-68صص، 1388شماره اول،پاييز

، سال هفتم، رضايتمندي شهروندان از محيط هاي سكونتي شهري، علوم محيطي، 1388رفيعيان، مجتبي و همكاران،  .11
 .57-68، صص1388شماره اول،پاييز

- دگل از نظر شاخصسنجش ميزان رضايتمندي ساكنان بافت قديم شهر آران و بي، 1390شاطريان، محسن و همكاران، .12

 .127-144، صص1391 اي، سال چهارم، شماره سيزدهم، تابستانهاي شهري و منطقه، مطالعات و پژوهشهاي كيفيت زندگي

 اول، الس ،ياجتماع نيفصلنامه حقوق تام ،ياجتماع نيشهروندي و مشاركت در نظام جامع رفاه وتام ،1384حه،يمل ،يبانيش .13
 .5تهران، ص  ،1ماره،ش

 رضايت زندگي ميزان با اقتصادي و اجتماعي خانوادگي، عوامل فردي، بين رابطه، 1389 عزت، شيراني، و آذر ه،زادقلي .14
 .79ص ، 37 كاربردي، شمارة شناسي جامعه فصلنامة ،اصفهان سالمندان

وردي مطالعه م: مندي شهروندانهاي دولتي و سطح رضايتاعتماد به سازمان، 1389 همكاران، محمدي فر، يوسف، و .15
 .104 ، ص3، فصلنامة تحقيقات فرهنگي، شمارة  هاي اجرايي استان كرمانشاهدستگاه

مطالعه (بررسي ميزان نارضايتي شغلي معلمان وعوامل اجتماعي موثر برآن ، 1384 قربانعلي، ذاهاني، و سعيد معيدفر، .16
 .37 ، صهرانت ،1شماره  دوره ششم، مجله جامعه شناسي ايران، ،)موردي معلمان شهر نيشابور

 .23ص  .197 شماره تدبير، ماهنامة ،دولتي هاي سازمان در مندي مراجعان رضايت مديريت، 1387 فرهاد، ايراني، حاجعلي نژاد .17

 .214ص ، تابستان ، نامه انجمن كتابداران ايران،رضايت از كار،1375 ،...اسدا آزاد، .18

 .تهران انتشارات سازمان شهرداري هاي كشور،، شهرداريمديريت شهري و ،ساختار حكومت محلي ،1381حسين، رجب صلاحي، .19

 .191ص  .45 شمارة استراتژيك، تحقيقات مركز راهبرد، ماهنامة ،زندگي از رضايت، 1386 امير، كمان، رنگين .20

 .ران، انستيتو ايران ايز، تهاساس نطام پيشنهادهاپذير برمديريت مشاركت، 1384شيخ محمدي، مجيد و توليدزواره، محمدرضا،  .21

 .تهران انتشارات قومس، ،هااداره امور شهرداري ،1377 ابوالقاسم، طاهري، .22

 .تهران انتشارات ميترا، ،هاجامعه شناسي سازمان،1379 سياوش، گلابي، .23

 بررسي تأثير آگاهي شهروندان از حقوق شهروندي بر توسعه شهروندي فعال و پاسخ ،1387 ،باغستاني برزكي، حوريه .24
 .17، ص مه كارشناسي ارشد، دانشگاه تهرانپايان نا ,رداري تهرانشه گويي و شفافيت

25. Friedmann, J., 2002, the prospect of cities. Minneapolis: University of Minnesota Press, p 

168. 
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