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  چکیده
امروزه باگسترشهرنشینی مقوله خدمات شهري وکیفیت آن موردتوجه متخصصان،برنامه ریـزان وشـهروندان قرارگرفتـه    

مباحث خدمات شهري باتوسعه شهرنشینی همراه بوده است.گذشته ازنوع وماهیت خـدمات  است وبدین نظراساساطرح 
شهري که خودمتاثرازساختارهاي اقتصادي،سیاسی،اداري وحتی اقلیمی داراي اشکال متفاوتی اسـت.وخدمات شـهري   

یت توسعه شهري همواره به عنوان یکی ازشاخص هاي بارزازدیربازمطرح بوده است.خدمات شهري به عنوان ابزارمدیر
پژوهش مـذکور در مقطـع   وعامل اصلی تداوم حیات شهري است که بدون آن زندگی شهروندان ازفعالیت بازمی ماند.

آوري  اطلاعات جمع. نوع پژوهش کاربردي و روش آن توصیفی، پیمایشی می باشد .انجام شده است 1394زمانی سال 
حجم نمونـه بـا اسـتفاده از    . اي و توصیفی بدست آمده است نهشده از طریق روش گردآوري اطلاعات میدانی، کتابخا

اعضـاي نمونـه بـه روش نمونـه گیـري      . نفر تعیین گردیده است384، "کرجسی ومورگان"جدول مدل تصمیم گیري 
 هـاي اینترنتـی  هاي اطلاعاتی سایت ابزار گردآوري اطلاعات، پرسشنامه و استفاده از بانک. انددردسترس انتخاب شده

تهران که براي انجام امـوراداري بـه شـهرداري مراجعـه مـی      داري شهر 14شهروندان منطقهها بین پرسشنامه. باشدمی
اي کـه پایـایی آن توسـط    اطلاعات و داده هاي پژوهش بـا اسـتفاده از پــرسشنامه   . تکمیل شده است کردند،توزیع و

بـراي بررسـی    .شده، جمع آوري گردیـده اسـت   و روایی آن توسط اعتبار محتوي تأیید 70/0ضریب آلفـاي کرونباخ 
روش تجزیه . شده استاستفاده وآزمون ناپارامتري دوجمله اي  اي نمونه  استیودنت یک t پارامتري از آزمونفرضیه ها 

 .باشد می spssو تحلیل اطلاعات جمع آوري شده از طریق نرم افزار 

 
ــدي ــان کلی ــایت :واژگ ــی.  رض ــاي انگیزش ــهري،نیازهاي عملکردي،نیازه ــهروندان،عملکردخدمات ش ش

  20/3/1395 :پذیرشتاریخ   8/1/1395 :تاریخ دریافت
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  دمهقم

مشارکت در مراسم اجتماعی و امور شهري یکی از مهمترین مسائل در میـزان سـرمایه اجتمـاعی شـهر بـه      
حساب می آید. نقش مشارکت مردم در همکاري و همیاري با شهرداري ها به عنوان نهـادي کـه کـاملا بـا     

است، کاملا محسوس است و اندازه آن، تاثیر عمده اي بر سطح سرمایه اجتمـاعی در شـهر    مردم در ارتباط
دارد. متغیرهاي بسیاري در این شاخص وجود دارند. از جمله این متغیرها می تـوان بـه میـزان شـرکت در     
مجالس فامیلی و مراسم مذهبی، کمک به دیگران و همچنین کمـک بـه شـهرداري هـا در جهـت حفـظ و       

ري اماکن عمومی، حفظ پاکیزگی و ارائه پیشنهادات لازم در این خصوص را نـام بـرد. دردهـه هـاي     نگهدا
قبل ارائه خدمات ازسـوي شـهرداریهابیش ازآنکـه منطبـق باخواسـته هاوالزامـات شـهروندان باشـد،نتیجه         

رف فکرخلاق مهندسان طراح شهرداري بوده،به عبارت دیگـرنقش شـهروندان دراکثرمواردتنهابـه یـک مص ـ    
کننده خدمات محدودمی شد،امااین تفکرتنهاتادهه هاي آخرقرن گذشته دوام داشت وافزایش سطح توقعات 

  )1388والزامات شهروندان،موجب توجه واهمیت به خواسته ها والزامات شهروندان گردید.(وظیفه دوست،
  

  بیان مساله 
حلی وارائـه خـدمات لازم باهـدف    شهرداري به عنوان سازمان محلی ونیمـه دولتـی بـه منظـوراداره امـورم     

مدیریت وتوسعه کالبدي،اقتصادي،اجتماعی درحوزه شهري شکل گرفته است ووظیفه آن برآمـرده سـاختن   
نیازهاي مشترك شهروندان بوده که هرکدام ازافرادبـه تنهـایی قادربـه بـرآورده سـاختن آنهانیسـتند.(رجب       

  )1381صلاحی،
ن ارضاي نیازهاوخواسته هاازطریق کالاها وخدمات ارائـه شـده   یکی ازمتداول ترین روشهاجهت تعیین میزا

)رضایتمندي شهروندان رامی توان عکس العمل 1387توسط سازمانها،سنجش رضایت مشتري است.(ملکی،
موثرشهروندان به عملکردشهرداري دانسـت وانـدازه گیـري رضـایت شـهروندان،ابزارموثري بـراي کنتـرل        

سازمان رادرتشخیص ضعف هایش وتلاش براي برطرف کردن آنهایاري عملکردکلی سازمان ارائه می کندو
)بررســی وســنجش عملکردشــهرداري ونحوهارائــه خــدمات شــهري  1389مــی دهــد.(قربانی وهمکــاران،

ازدومنظرعینی وذهنی می تواندانجام شود.درمنظرعینی کیفیت ارائـه خـدمات شـهري برپایـه سـنجش آنهـا       
مـــی گیردکـــه توســـط مراجـــع مـــرتبط تنظـــیم مـــی   نســـبت بـــه معیارهاواســـتانداردهایی صـــورت

شودامادرمنظرذهنی،احساس مردم ومیزان رضـایت بهـره بـرداران ازخـدمات شـهري،تعیین کننـده کیفیـت        
مـــدیریت شـــهري )1389وچگـــونگی عملکردارائـــه دهنـــدگان خـــدمات اســـت.(برك پوروهمکـــاران،

دخالت مـردم درامورشـهري ازاصـیل    ماننددیگرنهادهادرتبادل وتعامل باجامعه وشهروندان معناپیـدامی کنـد  
ترین شیوه هاي رشدملی به شمارمی رود،تجربه سودمندوشوق انگیزمحلی دراداره عمـومی وجمعی،رغبـت   
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مردم رابراي پرداختن بـه کارهـاي بـزرگ ترملـی تحریـک مـی کنـدوآنان باتکیـه برنتـایج سـودمندي کـه            

زیـاري  .(رراغب مـی گردنـد  ازمشارکت محلی به دسـت مـی آورندبـه مشـارکت هـاي بـزرگ ملـی کشـو        
کـه میـزان رضـایت شـهروندان تاچـه انـدازه درنیازهـاي        مسئله اصلی تحقیق این اسـت  )1387وهمکاران،

  اساسی،نیازهاي عملکردي ونیازهاي انگیزشی(هیجانی)خدمات شهري تأثیرگذاراست؟
  

  چارچوب نظري ومدل تحقیق
 

رضایت 
 شھروندان

 نیازھای اساسی

 نیازھای عملکردی

 نیازھای انگیزشی

عملکرد 
 خدمات شھری

  
  )1390(منبع:پریدار،مدل تحقیق  - 1شکل شماره 

  
  خدمات شهري 

انتخاب حوزه خدمات شهرداري از دیدگاه شهري، به نحوه توزیع فعالیت ها و هدایت آنها توسط نهادهاي 
خـدمات   -1گـروه عمـده تقسـیم کـرد:      4مختلف بستگی دارد. خدمات شهرداري در ایران را می توان به 

خـدمات حمـل و نقـل     -4ت حفاظتی و ایمنـی،  خدما -3خدمات رفاهی و تفریحی،  -2بهداشت محیط، 
عمومی و ترافیک. برنامه ها و فعالیت ها، اهداف و خدمات مربوط به این معاونت ها، گستره بسیار وسیعی 

معاونت  -1شامل موارد زیر است:  12از خدمات شهرداري را دربرمی گیرد. معاونت هاي شهرداري منطقه 
 -4معاونـت حمـل و نقـل و ترافیـک،      -3شـهري و فضـاي سـبز،    معاونت امور  -2فرهنگی و اجتماعی، 

معاونـت برنامـه    -7معاونت مـالی و اداري،   -6معاونت شهرسازي و معماري،  -5معاونت فنی و عمرانی، 
 -1ریزي و توسعه شهري. بر مبناي این معاونت ها، ابعاد عملکرد شهرداري را شامل چهار عملکرد شامل؛ 

عملکـرد   -4عمرانـی،   -عملکرد فنـی  -3عملکرد حمل و نقل و ترافیک،  -2 فرهنگی، -عملکرد اجتماعی
  ).34، ص 1389خدمات شهري، در نظر گرفته شده است (حوزه اجتماعی و فرهنگی شهرداري تهران، 

  فرهنگی: -عملکرد اجتماعی -الف
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  برگزاري مراسم هاي ملی و مذهبی در سطح منطقه .1
  ارائه خدمات در خانه هاي سلامت .2
  برگزاري برنامه هاي تفریحی متنوع .3
  کاهش فقر شهري .4
  زمین شهري .5
  زیرساختهاي شهري .6
  بهبود زندگی شهري .7

  عملکرد حمل و نقل ترافیک: -ب
  ساماندهی و کنترل ترافیک منطقه .1
  رفع نواقص و رسیدگی به ایستگاه هاي اتوبوس .2
  وضعیت رفت و آمد با تاکسی .3

  عملکرد فنی و عمرانی: -ج
  میوه و تره بار در منطقهاحداث میدان هاي  .1
  آسفالت خیابان ها و احداث و مرمت معابر .2
  ایجاد پارکینگ در منطقه .3

  عملکرد خدمات شهري: -د
  رنگ آمیزي و شستشوي تابلوها، جدول ها، صندلی ها، کیوسک ها و ایستگاه هاي اتوبوس .1
  منطقهمبارزه با حیوان هاي موذي از قبیل موش و جمع آوري و ساماندهی سگ هاي ولگرد  .2
  امکانات تفریحی و ورزشی داخل پارك ها .3
  تزیین و زیباسازي اماکن و معابر و پاکسازي دیوارها از پوستر تبلیغاتی .4
  بر محیط زیست شهر .5

  راهکارهاي تقویت عملکرد شهري - ه
  اجراي طرح تکریم ارباب رجوع و نظارت بیشتر بر نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع .1
  یا و دریافت امکانات در قبال هزینه هاي پرداخت شده از سوي مردممعرفی روشن و مشخص مزا .2
نظارت بر کلیه دستگاههاي اجرایی و خدماتی مربوط به شهرداري (در محدوده و حریم شهر) با  .3

  هماهنگی شهردار و شوراي اسلامی شهر 
براي ارباب اطلاع رسانی در مورد مراحل و فرایند انجام کارها در شهرداري به صورت گام به گام  .4

  رجوع
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  اطلاع رسانی از طریق سایت شوراي شهر و نظرخواهی و ارتباط با تحصیلکردگان از این طریق .5
افزایش ارتباط با شهروندان و آگاهی از نظرات، انتقادات و پیشنهادات به ایجاد صندوق هاي  .6

 ارتباط با مردم در سطح شهر، اداره ها و مکان هاي دیگر

  در امور شهري براي بهبود زندگی شهريتشویق مردم به مشارکت  .7
  

  عملکردشهري درزمینه نیازهاي اساسی
ــن     ــددرهرکالا یاخــدمتی موجودباشندومشــتریان ای ــه هســتندکه بای ــدایی واولی ــن نیازهاخصوصــیات ابت ای
خصوصیات رابدیهی وضروري می دانند.ودرنیازسنجی هـااین نیازهارابیـان نمـی کنندپاسـخگویی بـه ایـن       

افزایش رضایت مشتریان نمی شودوازسویی اگراین نیازهـابرآورده نشـوند،موجب نارضـایتی    نیازها،موجب 
  )13: 2010شدیدمشتریان می گردد.(فرلند،

  
  نیازهاي عملکرديعملکردشهري درزمینه 

این نیازهاانتظارات مشتري راتشکیل می دهد.مشتري این ویژگیهارابیان نمی کندزیرابه نظراوبدیهی است که 
)ایـن  1391:152ت درخواست شده بایدداراي آن ویژگی باشدونیازي به بیان آن نیست.(رضوانی،کالا یاخدم

نیازهاارتباط مستقیمی بارضایت مشتریان داردبه طوري که افزایش پاسخگویی وارضاي ایـن نیازها،موجـب   
بخـش   افزایش خطی رضایت مشتریان می شودوبالعکس.مشتریان صراحتابه این نیازهااذعان دارنـدودرواقع 

  .اعظم اطلاعات نیازسنجی ها،همین نیازهاي عملکردي مشتریان است
  

  نیازهاي انگیزشی(هیجانی)عملکردشهري درزمینه 
نیازهاي هستندکه درزماناسـتفاده مشـتریان ازمحصـولات یاخـدمات موردتوجـه آنهانیسـت ودرنیازسـنجی        

اموجب عدم رضایت آنهانمی شود.ولی هاآنهارابیان نمی کنندودرنتیجه عدم پاسخگویی به این دسته ازنیازه
ارائه وارضاي این نیازهادرمحصول یاخدمات،هیجان ورضایت بسـیاربالایی رادرمشـتریان پدیـدمی آورد.بـه     
عبارت دیگرارضاءیاتامین این ویژگیهاباعث رضایت زیادمشتریان می شوندوچنانچه تـامین نشوند،مشـتریان   

  )37: 1988همکاران،احساس نارضایتی نخواهندداشت.(کورت ماتزلر و
  

  مدیریت یکپارچه شهرى 
به گونـه اي مـدیریت شـوند کـه امکـان       هدف مدیریت شهري اطمینان از این امر است که اجزاي سیستم 

 فراهم آورند و این امرموجب تسـهیل و تشـویق همـه انـواع فعالیـت هـاي       کارکردهاي روزانه یک شهر را
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دسترسی به تسـهیلات و خـدمات، و    نیازهاي اولیه خود در مسکن،اقتصادي شده و ساکنان را به برآوردن 

 فرصت هاي تولید درآمد قادر می سازد.

مدیریت شهر به سـوي یـک معنـی    «با ایده یک پیچیدگی رو به افزایش موافق است:  )1985( واژه چرچیل
 رل نیسـت، بلکـه  این واژه دیگر تنها به معناي سیستم هـایی بـراي کنت ـ   غنی تر و جدیدتر پیش رفته است.

هاي بیشمار ساکنان با یکدیگر و با  مجموعه اي از ارتباطات رفتاري است، فرایندي که از طریق آن فعالیت
 است مداخله تک بعدي با یک الگوي تفکر پیچیـده تـر و دقیـق تـر در     واضح ».حکومت شهر تعامل دارند

روع می شود و کجـا خاتمـه مـی    ش مواجهه با توسعه شهري جایگزین شده است. که مدیریت شهري کجا
  ).McGill, 1998, p. 464(؟ یابد

برنامـه ریـزي، سـازماندهی، نیـروي      همان طور که دانش مدیریت حول پنج وظیفه اصـلی مـدیریتی یعنـی   
است، این امـر در مـدیریت شـهري نیـز بایـد اجـرا شـود. رویکـرد          انسانی، رهبري و کنترل سازمان یافته

تـا متغیرهـاي بحرانـی و     شده در مدیریت است، و مدیران را قادر می سـازد یک تکنیک پذیرفته  سیستمی
سطح سیستم، یعنی سـازمان، واحـد و بخـش مـدیر درك      محدودیت ها و تعامل خود با یکدیگر را در هر

پدیـده یـا مشـکل واحـد و      رویکردي مدیران را قادر می سازد تا همواره بدانند که هیچ عنصر، کنند. چنین
آن عنصر با دیگر اجزا و عناصر مـورد بحـث قـرار داد. بـا      د بدون لحاظ کردن پیامدهاي تعاملمجزا را نبای

مختلف یکپارچه شـوند،   سیستمی، تمام پنج وظیفه مدیریتی می توانند در سطوح سیستمی پذیرش رویکرد
 ـ      در حالی که یک سازمان شهري را با محیط ه خود و با بخش شهري به عنـوان یـک کـل بـراي دسـتیابی ب

وظیفه مـدیران شـهري تبـدیل درونـدادهاي خـارجی (پـول، افـراد،         و اهداف پیوند می دهند. ماموریت ها
مختلـف در   به بروندادها (خدمات شهري، سـود، رضـایت، یکپارچـه سـازي اهـداف ذینفعـان       مهارت ها)

عداد زیادي از عملیات شهري دربرگیرنده ت سازمان شهري) به شیو هاي موثر و کارآمد می باشد. از آنجا که
تـلاش هـا    سطح است، رویکرد سیستمی در مدیریت شهري نیز براي هماهنگی عناصر با هم مرتبط در هر

سازمانی براي دستیابی اجتماعی در جهت ارتقـاي   در هر سطح قابل کاربرد است. در نتیجه اهداف فردي و
 ). Chakrabarty, 2001, p. 333( ارتقاي کیفیت زندگی براي همه افراد معنا می یابند خدمات شهري و

شهردارى و نهادهاى ذى ربط (اعم از دولتـى و عمـومى)   ، مدیریت شهرى یکپارچه و هماهنگ به مرکزیت
وظایف شهردارى هـا   و سیاستگذارى محلى شوراى شهر، الگوى عمومى موردنظر در تدوین تحت نظارت

خشى مجموعـه اقـدامات و منـابع صـرف     کارآیى و اثرب است. بدون این وحدت و هماهنگى بین سازمانى،
چـارچوب،   امور شهر و توسعه آن بـه شـدت مـورد سـئوال و تشـکیک اسـت. در همـین        شده براى اداره

هدایت و کنترل تمام فضاى شهر و همه ابعاد  جامعیت فضایى و عملکردى شهردارى و مدیریت شهرى در
به نظـر مـی رسـد در    ). 16، ص 1383حیات شهرى ضرورتى، اصولى است (کاظمیان و سعیدى رضوانى، 



  شهرداري تهران)14(مطالعه موردي:شهروندان منطقه بررسی میزان رضایت شهروندان ازعملکردخدمات شهري
 

  
خصوصى به جاى همکارى در حل مشکلات، به عملکـرد   بسیاري از فضاهاي شهري، بخش هاى دولتى و

از پیکره بندى شهر نظر دارد.  گرایش دارند. هر اداره دولتى یا نظام علمى تنها به بخش کوچکى جدا از هم
و نقـل عمـومى یـا ایجـاد اشـتغال و ابتکارهـاى        بدون توجه به حمل روشن است که برنامه ریزى مسکن،

آن را شدت مى بخشد. در  محیطى، بدون اقدامات آموزشى نه تنها مشکل را برطرف نمى کند، بلکه زیست
ادارات وجود دارد و کمتر دانشگاهى برنامه هاى عملـى بـراى    کمتر دولتى، مکانیسمى براى هماهنگى میان

برنامه ریـزى   درجه هماهنگى میان سطوح حکومتى، ). 43، ص 1382نوع ، هاى خود دارد (چیما،  سیستم
که برخى از سطوح حکومتى بسیار منسجم تر  و موفقیت نسبى آن را تحت تاثیر قرار مى دهد. بدین ترتیب

). مدیریت شهري در کشورهاي در حـال  159، ص 1386از سطوح دیگر عمل مى کنند (نیومن و تورنلى، 
شهرهاي کوچک در نظر مـی گیرنـد.    می جامع در رویکرد آن نسبت به شهرها وتوسعه را به صورت مفهو

براي اطمینان از یـک   مستلزم آن است که مسائل شهري هم زمان به عنوان مسائل سازمانی این جامع نگري
 ,( ساختار یکپارچه مدیریت شهري نیز در نظر گرفته شوند پاسخ استراتژیک و عملیاتی پایدار؛ یعنی همان

p. 469١٩٩٨ ,McGill .(  
  

  پیشینه تحقیقات داخلی وخارجی
بررسی رضـایتمندي شـهروندان ازعملکردخـدماتی شـهرداري     ")درمقاله اي باعنوان1393نصیري وعموزاد(

به توصـیفی نسـبتادقیق ازوضـعیت رضـایتمندي شـهروندان ازعملکردخـدماتی شـهرداري گرگـان         "گرگان
  باشد. براساس نیازهاي (اساسی،عملکردي وهیجانی)می

سنجش میزان وعوامل موثربررضـایتمندي شـهروندان   ") درمقاله اي تحت عنوان1386حکمت نیاوموسوي(
به این نتیجه رسیدند که میزان رضایتمندي شهروندان ازعملکردشهرداري درسـطح  "ازعملکردشهرداري یزد

وندي،سن،وضـعیت  متوسط به پایین قراردارد.عواملی نظیر:زضایت اجتماعی،آگاهی اجتماعی،مشارکت شهر
اجتماعی واقتصادي برمیزان رضایتمندي شهروندان تأثیرگذاراست ومتغیرهاي رضایت اجتمـاعی وسـن بـه    

  ترتیب بیشترین وکمترین سهم رادرتبیین متغیروابسته دارند.
)درتحقیقی باهدف بررسی مشارکت شهروندان درامورشهري وتأثیرعوامل جامعه شناختی 1387عباس زاده(

ی باروش پیمایشی به این نتایج رسیده است.بیشترشهروندان درشهراصـفهان مشـارکت بـالایی    وروان شناخت
درامورشهري داشته وازبین متغیرها،عوامل اجتماعی وگرایشی بیشترین تأثیرومتغیرهاي رفاه غیرمادي،تـأمین  

  ست.نیازهاي اولیه وفرهنگی کمترین تأثیررابرمیزان مشارکت کل شهروندان درامورشهري داشته ا
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بـه الگوهـاي    "بررسی الگوهاي مشارکت شهروندان دراداره امورشـهرها "درکتابی باعنوان)1386(علوي تبار

مشارکت شـهروندان درمـدیریت شهري،مشـارکت درایـران درگذشـته وحال،تجربیـات تـاریخی وجهـانی         
 .پرداخته است... والگوهاي مشارکت دراداره امورشهرهاي ایران و

بـه مشـارکت هـاي    "درآمدي برمشارکت مردمـی وسـازمانهاي غیردولتـی   "نوان درکتابی باع)1382(سعیدي
درواقع فرض اصلی کتـاب  .مردمی موردنیازسازمان دهی،نهادسازي وایجادشرایط ساختاري مناسب می باشد

مذکوراین است که مشارکت مردمـی باسـازمانهاي غیردولتی،تشـکل هـاي مردمـی وجامعـه مـدنی ارتبـاط         
 .مستقیمی دارد

بـه مـدیریت   "مـدیریت امـورمحلی مبتنـی برمشـارکت شـهروندان     "درکتـابی بـاعنوان  )1392(آزادعسـکري  
ــازي      ــی س ــهر،ماموریتهاووظایف شهرداریهادرسایرکشورها،خصوص ــوراي ش ــردم وش ــورمحلی،نقش م ام

  .می پردازد....درامورشهري،الگوي مدیریت امورمحلی مبتنی برمشارکت مردم و
مشارکت اجتماعی وعوامل اجتماعی موثربرآن ازمنظرجامعـه   "اعنواندرمقاله اي ب)1388(نوروزي وبختیاري

ــناختی ــین      "ش ــاحبه درب ــوثربرآن باابزارمص ــل م ــی وعوام ــارکت اجتماعی،سیاس ــزان مش ــی می ــه بررس ب
 .نفرازساکنان شهرستان خدابنده پرداخته است400

تحلیلــی برسـنجش عوامــل موثربرمشـارکت شــهروندان    "درمقالــه اي بـاعنوان ) 1389(تقـوایی وهمکـاران  
شـهرتبریزبه مشـارکت شـهروندان پرداخـت     4براساس نتـایج بررسـی میـدانی ازمنطقـه     "درمدیریت شهري

  .وازروش کتابخانه اي ،اسنادي ومیدانی وابزارپرسشنامه استفاده کرده است
نقـش آن درمـدیریت شـهري    بررسی مشـارکت شـهروندي و  "درمقاله اي باعنوان )1388(زیاري وهمکاران
به مشارکت شهروندي درتعدادي ازشهرهاي اسـتان فـارس واصـفهان بـاروش اسـنادي       "شهرهاي کوچک

  .استفاده کرده استspssوکتابخانه اي ودرتحلیل ازنرم افزار
مـدیریت شـهري وتبیـین مشـارکت اجتمـاعی شـهروندان       "درمقالـه اي بـاعنوان   )1391(زاهدانی وزهـري 

رکت اجتماعی شهروندان به عنوان روشی بـراي خـروج ازبـن بسـت درخـل مسـائی       به مشا "درشهرداري
  .شهري وهمچنین مشارکت شهرداري باسایرنهادهاي شهري درکشورپرداخته است

به ارزیابی  "الگوي مدیریت شهري درایران،مورد شهرتهران "درپایان نامه اي باعنوان)1377(احمدپورمبارکه
  .یریت شهري شهرهاي بزرگ بویژه کلان شهرتهران پرداخته استمسایل ومشکلات موجوددرسیستم مد

نقش وجایگاه مشارکتهاي مردمی درسـاختارمدیریت شـهري   "درپایان نامه اي باعنوان )1383(سادات امینی
به یکی ازالگوهاي موردتوجه درجهت تحقق مدیریت شهري،دعوت وجلب مشـارکت مـردم بـراي     "ایران

واداره شهرها،استفاده ازمنتخبین مردم ومشارکت عامـه شـهروندان درحـل    تهیه برنامه هاي شهري،مدیریت 
  .مسائل ومشکلات شهري،مدیریت نوین شهري وشوراهاي اسلامی شهر درایران پرداخته است



  شهرداري تهران)14(مطالعه موردي:شهروندان منطقه بررسی میزان رضایت شهروندان ازعملکردخدمات شهري
 

  
)درتحقیقـی درخصـوص مشــارکت مردمـی دربرنامـه ریـزي وطراحـی شــهري       1385نوروزیـان ورضـایی(  

کنولـوژي اطلاعـات وارتباطـات پـس ازآسـیب شناسـی       وتولیدفضاهاي زیستی درمقیاس محله به کمـک ت 
وتعیین نقاط ضعف درروابط موجود بین افرادوگروههاي ذینفع دربرنامه ریـزي وطراحـی شـهري،به تبیـین     
عناصرلازم براي برقراري هماهنگی وساختار مربوط پرداخته است.دراین پژوهش می توان به توانمندسـازي  

عه نهادهـاي محلـه اي بـه روش نـوین،دامن زدن بـه مشـارکت       نظام مدیریت شهري براسـاس ایجادوتوس ـ 
  اجتماعی بیشتردرسطح مناطق وشهراشاره نمود.

) درتحقیقی باعنوان تأثیرات ناشی ازتحـولات اطلاعـات وارتباطـات رادربرنامـه     1386مختاري ملک آبادي(
خـدمات رسـانی   ریزي کاربري اراضی فرهنگی وتفریحی وتغییراتی که برساختارهاي فضایی شـهروالگوي  

درزمینه هاي مختلـف مـدیریت شـهري برجـاي مـی گذاردموردبررسـی قرارگرفتـه اسـت.دراین پـژوهش          
ازنظرشاخص هاي فناوري اطلاعات،شـاخص هـاي شـهروندالکترونیکی وزیرسـاخت هـاي مـرتبط بـااین        

  .فناوري دروضعیت مطلوبی قرارداشته وشهروندان نیزتمایل زیادي به مجازي شدن کاربري هادارند
. نیز مطالعات متعددي در زمینه توسعه سیاسی و مشارکت سیاسی انجـام داده اسـت  ) 2006(هانتینگتون

هانتینگتون . هاي اندیشه و فعالیت جریان دارد داند که در همه زمینه وي، نوسازي را فراگردي چندبعدي می
از نظـر وي انسـان   . اشدب گیري شخصیت و انسان نوگرا می معتقد است که توسعه و مشارکت نیازمند شکل

ها و طـرز   ولی انسان نوین با نگرش. سنتی همیشه توقع ساکن بودن، عدم تغییر در طبیعت و جامعه را دارد
او امکان هرگونه تغییـر و دگرگـونی را قبـول دارد و خـود را بـا آنهـا وفـق        . هاي مختلفی روبروست تلقی

هـا در بـین تـوده و افـزایش تقاضـاي       ی ارزشبه نظر وي، پیامدهاي نوسـازي منجـر بـه دگرگـون     .دهد می
به نظر هانتینگتون، در کشورهاي در حال توسعه، مشارکت اجتماعی به طور . شود مشارکت سیاسی آنان می

شـوند و معمـولاً تـابعی از تصـمیمات      نفسه هدف محسوب نمی اعم و مشارکت سیاسی به طور اخص، فی
آیند؛ به این معنا که نخبگـان بـراي    بی توسعه به شمار میهاي آنها یا محصول جان نخبگان حاکم و سیاست

هـاي اقتصـادي و    تحکیم قدرت خود، تحکیم اصلاحات ملی یا اصلاحات اجتمـاعی یـا کـاهش نـابرابري    
  .کنند هایی از جامعه را تسهیل و تشویق می هاي بخش ، مشارکت...اجتماعی و 
ارکت مردم، حداقل چهار شـرط عمـده را   هاي مناسب براي مش جهت ایجاد بسترسازي)2002(گائوتري

بعـد  (، نهادهـاي مشـارکتی   )بعـد هنجـاري  (ایـدئولوژي مشـارکت   : انـد از  این شروط عبارت. داند لازم می
وجود ایـن شـروط بـه عقیـده گـائوتري، بـه       . ، اطلاعات کافی و امکانات مادي و تخصصی لازم)سازمانی

  .شود  جر مینهادینه کردن و تثبیت فرایند مشارکت در جامعه من
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)درپژوهشی بـه بررسـی برنامـه ریـزي شـهري وتکنولـوژي اطلاعـات وارتباطـات         2001کوهن وهمکاران(

شهرهلندمی پردازد.دراین تحقیق برروي شهرهاي جدیدپرداختـه ونظـرات برنامـه ریـزان شـهري      27درمیان
  کشورهلند رابصورت پرسشنامه موردتحلیل قرارداده است.

عنوان اثرات تکنولوژي اطلاعات وارتباطات رادربرنامه ریـزي شـهري ومنطقـه    )درتحقیقی با2003تالویتاي(
اي موردبررسی قرارداده ونیازهاوامکانات لازم براي توسعه برنامه ریـزي شـهري ومنطقـه اي راباتوجـه بـه      
ضرورت وجودجامعه شبکه اي،دانش واطلاعات بویژه اثرات این تکنولوژي برتغییرات فضایی برنامه ریزي 

  دمطالعه قرارمی دهد.رامور
  

  روش تحقیق 
این پژوهش از لحاظ .می باشد  پیمایشی وهمبستگی  - ازنظرهدف کاربردي وازنظرروش توصیفیتحقیق 

همچنین تحقیق حاضر از این جهت که در . نتیجه گرا بودن یا تصمیم گرا بودن از نوع نتیجه گرا است
باشد و در جستجوي دستیابی به یک هدف جهت حل یک مشکل حرکت می کند از نوع کاربردي می 

و از سوي دیگر چون پژوهشگر در شرایط واقعی درشهرحضور پیدا می کند، این پژوهش در . علمی است
شهروندان منطقه که بصورت  وردمطالعه در این پژوهشمجامعه آماري .زمرة مطالعات میدانی قرار می گیرد

بنابراین ،می باشند.مراجعه نموده اند14رداري منطقه حضوري براي انجام کاراداري وموارددیگربه شه
نمونه .می باشد تحقیق مذکور درگروه طرحهاي نمونه گیري غیراحتمالی ودسته نمونه گیري دردسترس

گیري دردسترس شامل جمع آوري اطلاعات ازاعضاي جامعه اي است که به سهولت دردسترس 
در این تحقیق .کاروصرفه جویی انتخاب می شوند هستندوگروه نمونه به سبب سهولت دسترسی یاسهولت

براي جمع آوري اطلاعات  .براي تعیین تعداد نمونه از جدول کرجسی و مورگان استفاده شده است
پرسشنامه مورد تجزیه و 384ازپرسشنامه استاندارداستفاده شده است که پس از توزیع پرسشنامه ها؛ نهایتاً 

 . تحلیل قرار گرفته است

 
  و بحث هاي تحقیقیافته 

  یافته هاي توصیفی
بیشترین .از آن ها را زنان شامل شده اند%  34,9از گردشگران مرد، و % 65,1، حدودیتاز نظر جنس -

از نظر .درصد43,8باساله می باشند 31-40گروه سنی از تعداد نمونه مورد نظر مربوط به طیف سنی 
بقیه داشتند و  دولتیآنان شغل % 26و حدود  آزادشهروندان داراي شغل % 51شغل، حدود 

  .بوده اندپرسش شوندگان لیسانس % 31,8حصیلات بیش از ازنظرت.بوده اندسایرموارد



  شهرداري تهران)14(مطالعه موردي:شهروندان منطقه بررسی میزان رضایت شهروندان ازعملکردخدمات شهري
 

  
 (آزمون فرضیات)استنباطی یافته هاي

به  ن گرفته شد ویانگیه مشخص و از آنها میمربوط به هر فرض يهاات، ابتدا شاخصیفرض یبررس يبرا
بودن شاخص ها از آزمون هاي پارامتریک و غیر پارامتریک استفاده شده تناسب نرمال یا عدم نرمال 

خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی  يهانهیطیف لیکرت گز يبرا يذکر است ارزش عددلازم به. است
  .باشدیم 5و  4، 3، 2، 1ب یترتبهزیاد 

  آزمون نرمال یا غیرنرمال بودن توزیع داده ها
براي این منظور از آزمون . نرمال بودن یا نبودن تشریح پاسخ ها بررسی گرددنخست لازم است توزیع 

 :فرضیه آماري مطابق زیر تنظیم شده است. بهره گرفته شده است) K-S(کلموگروف اسمیرنوف 

 
  H0.           :توزیع داده ها در بین پاسخ دهندگان نرمال است

 H1.          :توزیع داده ها در بین پاسخ دهندگان نرمال نیست

  
کمتر از  نیازهاي عملکرديبه جزء در مورد شاخص  .sigبا توجه به جدول ذیل مشاهده می شود مقدار 

لذا در بحث و بررسی آزمون هاي . است و فرض نرمال بودن شاخص هاي مورد بررسی رد می شود 0.05
 .بهره برده ایم فرضیه به دلیل عدم توزیع نرمال داده ها از آزمون هاي ناپارامتري نیز

 
  آزمون ناپارامتري-1شماره جدول

  )هیجانی(نیازهاي انگیزشی  نیازهاي عملکردي  نیازهاي اساسی شاخص ها

 384 384 حجم نمونه
384 

 

 میانگین

2.9222 2.9587 3.1042 

 انحراف معیار

.50379 .46552 .49705 

 آماره کلموگروف اسمیرنوف

1.769 1.323 1.616 

 Sig. (2-tailed) .سطح معنی داري

.004 .060 .011 
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  .»است رگذاریتأثمیزان رضایت شهروندان در نیازهاي اساسی خدمات شهري :«  اول هیفرض
و با  محاسبه پرسشنامه) 15تا  1( ن  شاخص هاي مربوط به سوالاتیانگیه، مین فرضیا یبررس يبرا

ن یج اید که نتایتوجه به عدم نرمال بودن داده ها، از آزمون ناپارامتري دوجمله اي استفاده گرد
  :ر درج شده استیآزمون در جدول ز

     H0:50.      تأثیرگذار نیست میزان رضایت شهروندان در نیازهاي اساسی خدمات شهري %≤ p   

      H1:50.      تأثیرگذار است رضایت شهروندان در نیازهاي اساسی خدمات شهري میزان %> p  
  

 نتایج آزمون دوجمله اي :2شماره جدول

-Sig. (2 سطح معنی داري  نسبت آزمون  نسبت مشاهده شده حجم نمونه گروه ها 
tailed) 

 نیازهاي اساسی

 1 گروه
<= 3 240 .63 .50 .000 

   38. 144 3 <  2 گروه

   1.00 384   مجموع

  
 95با  یشود، یعنیفرض صفر رد م) sig=0.000 > 0.05(دست آمده به يداریبا توجه به سطح معن

یاثر معن میزان رضایت شهروندان در نیازهاي اساسی خدمات شهريتوان گفت ینان میدرصد اطم
بیشتر است یا  0.5حال باید براي هر متغیري بررسی شود آیا نسبت موفقیت از . داشته است يدار

مقایسه می ) 0.5(بدین منظور نسبت مشاهده شده براي گروه اول را با مقدار نسبت آزمون . کوچکتر
میزان رضایت بنابراین می توان گفت  ،تر استبیش 0.50و از  0.63از آنجایی که مقدار آن  ،کنیم

 .است زیادي داشته ریتأثشهروندان در نیازهاي اساسی خدمات شهري 

 
  .»است رگذاریتأثمیزان رضایت شهروندان در نیازهاي عملکردي خدمات شهري :«  دوم هیفرض
پرسشنامه محاسبه و ) 29تا  16( ن  شاخص هاي مربوط به سوالاتیانگیه، مین فرضیا یبررس يبرا

د یاستفاده گرد يانمونهودنت یکیاست -t ، توزیعبودن داده ها، از آزمون پارامتريرمال نبا توجه به 
  :ر درج شده استین آزمون در جدول زیج ایکه نتا
     H0:50.  تأثیرگذار نیست میزان رضایت شهروندان در نیازهاي عملکردي خدمات شهري %≤ µ  

     H1:50 .  تأثیرگذار است رضایت شهروندان در نیازهاي عملکردي خدمات شهري میزان %> µ  
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   يانمونهودنت یکیاست-tج آزمون ینتا-3شماره جدول

یسطح معن
  ).sig( يدار

ار یانحراف مع tمقدار 
 نیانگیم يخطا

تعداد  نیانگیم اریانحراف مع
 نمونه

حدود فاصله  %95حدود فاصله اطمینان 
 %95اطمینان 

    بالا  پایین

.083 -1.738 .02376 .46552 2.9587 384 -
.0880 

نیازهاي ر یتأث 0054.
  عملکردي

  
 95با  یشود، یعنیفرض صفر رد نم) sig=0.083 < 0.05(دست آمده به يداریبا توجه به سطح معن

اثر  شهريمیزان رضایت شهروندان در نیازهاي عملکردي خدمات توان گفت ینان میدرصد اطم
مقداري و  0.005با توجه به حدود فواصل اطمینان از آن جایی که حد بالا . نداشته است يداریمعن

همان طور که پیش تر نیز اشاره شد میزان بنابراین و مقداري منفی است،   -0.088 حد پایینمثبت و 
 . ستنداشته ا محسوسی ریتأثرضایت شهروندان در نیازهاي عملکردي خدمات شهري 

  
  .»است رگذاریتأثخدمات شهري ) هیجانی(میزان رضایت شهروندان در نیازهاي انگیزشی :«  سوم هیفرض
پرسشنامه محاسبه و ) 38تا  30( ن  شاخص هاي مربوط به سوالاتیانگیه، مین فرضیا یبررس يبرا

ن یج اید که نتایبا توجه به عدم نرمال بودن داده ها، از آزمون ناپارامتري دوجمله اي استفاده گرد
  :ر درج شده استیآزمون در جدول ز

H0: 50.تأثیرگذار نیستمیزان رضایت شهروندان در نیازهاي انگیزشی خدمات شهري %≤ p    

:H105.تأثیرگذار است میزان رضایت شهروندان در نیازهاي انگیزشی خدمات شهري  %> p    
  

 نتایج آزمون دوجمله اي -4شماره جدول

-Sig. (2 سطح معنی داري  نسبت آزمون  نسبت مشاهده شده نمونه حجم گروه ها 
tailed) 

نیازهاي انگیزشی 
  )هیجانی(

 114. 50. 46. 176 3 => 1 گروه

   54. 208 3 <  2 گروه

   1.00 384   مجموع
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 95با  یشود، یعنیفرض صفر رد نم) sig=0.114 < 0.05(دست آمده به يداریبا توجه به سطح معن

خدمات ) هیجانی(میزان رضایت شهروندان در نیازهاي انگیزشی توان گفت ینان میاطمدرصد 
در مورد این متغیر همان طور که اشاره شده است با توجه به . نداشته است يداریاثر معنشهري 

محاسبه شده بنابراین اختلاف معنی داري با نسبت  0.46اینکه نسبت موفقیت متغیر عوامل ساختاري 
  .ندارد)  0.5 (آزمون 

  
  گیري نتیجه

انتخاب حوزه خدمات شهرداري از دیدگاه شهري، به نحوه توزیع فعالیت ها و هدایت آنها توسط نهادهاي 
خـدمات   -1گـروه عمـده تقسـیم کـرد:      4مختلف بستگی دارد. خدمات شهرداري در ایران را می توان به 

خـدمات حمـل و نقـل     -4حفاظتی و ایمنـی،  خدمات  -3خدمات رفاهی و تفریحی،  -2بهداشت محیط، 
عمومی و ترافیک. برنامه ها و فعالیت ها، اهداف و خدمات مربوط به این معاونت ها، گستره بسیار وسیعی 

معاونت  -1شامل موارد زیر است:  12از خدمات شهرداري را دربرمی گیرد. معاونت هاي شهرداري منطقه 
 -4معاونـت حمـل و نقـل و ترافیـک،      -3ري و فضـاي سـبز،   معاونت امور شـه  -2فرهنگی و اجتماعی، 

معاونـت برنامـه    -7معاونت مـالی و اداري،   -6معاونت شهرسازي و معماري،  -5معاونت فنی و عمرانی، 
 -1ریزي و توسعه شهري. بر مبناي این معاونت ها، ابعاد عملکرد شهرداري را شامل چهار عملکرد شامل؛ 

عملکـرد   -4عمرانـی،   -عملکرد فنـی  -3عملکرد حمل و نقل و ترافیک،  -2فرهنگی،  -عملکرد اجتماعی
  ).34، ص 1389خدمات شهري، در نظر گرفته شده است (حوزه اجتماعی و فرهنگی شهرداري تهران، 

  
  يپیشنهادراهکارهاي 

  خدمات رسانی وجلوگیري ازسدمعبردرمنطقه شهري
  برگزاري مراسم هاي ملی و مذهبی در سطح منطقه

  خدمات در خانه هاي سلامت ارائه
  برگزاري برنامه هاي تفریحی متنوع

  زندگی شهريکیفیت بهبود
  ساماندهی و کنترل ترافیک منطقه

  رفع نواقص و رسیدگی به ایستگاه هاي اتوبوس
  وضعیت رفت و آمد با تاکسی
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  احداث میدان هاي میوه و تره بار در منطقه
  آسفالت خیابان ها و احداث و مرمت معابر

  ایجاد پارکینگ در منطقه
  رنگ آمیزي و شستشوي تابلوها، جدول ها، صندلی ها، کیوسک ها و ایستگاه هاي اتوبوس
  مبارزه با حیوان هاي موذي از قبیل موش و جمع آوري و ساماندهی سگ هاي ولگرد منطقه

  امکانات تفریحی و ورزشی داخل پارك ها
  دیوارها از پوستر تبلیغاتیتزیین و زیباسازي اماکن و معابر و پاکسازي 

  اجراي طرح تکریم ارباب رجوع و نظارت بیشتر بر نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع
  معرفی روشن و مشخص مزایا و دریافت امکانات در قبال هزینه هاي پرداخت شده از سوي مردم

حـریم شـهر) بـا    نظارت بر کلیه دستگاههاي اجرایی و خدماتی مربوط بـه شـهرداري (در محـدوده و    
  هماهنگی شهردار و شوراي اسلامی شهر 

اطلاع رسانی در مورد مراحل و فرایند انجام کارها در شهرداري به صورت گـام بـه گـام بـراي اربـاب      
  رجوع

  اطلاع رسانی از طریق سایت شوراي شهر و نظرخواهی و ارتباط با تحصیلکردگان از این طریق
از نظرات، انتقادات و پیشنهادات به ایجاد صـندوق هـاي ارتبـاط     افزایش ارتباط با شهروندان و آگاهی

 با مردم در سطح شهر، اداره ها و مکان هاي دیگر

  تشویق مردم به مشارکت در امور شهري براي بهبود زندگی شهري
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  منابع 

مردم ازخدمات شهري ،ارزیابی عملکردشهرداریها برپایه سنجش میزان رضایت 1389برك پور،ناصروهمکاران،-1
 .25تهران،فصلنامه مدیریت شهري،شماره

،بررسی رضایتمندي شهروندان ازخدمات معاونت امورفرهنگی واجتماعی سازمان شهرداري بااستفاده 1390پریدار،مریم،-2
 .1ازترکیب مدلهاي کانووتحلیل شکاف،فصلنامه علمی پارس مدیر،شماره

برسنجش عوامل موثربرمشارکت شهروندان درمدیریت شهري،فصلنامه مطالعات ، تحلیلی 1388تقوایی وهمکاران،مسعود،-3
 . 2وپژوهش هاي شهري ومنطقه اي،شماره

،سنجش میزان وعوامل موثربررضایتمندي شهروندان ازعملکردشهرداري 1386حکمت نیا،حسن ومیرنجف موسوي،-4
  .9یزد،فصلنامه جغرافیاوتوسعه،شماره

کومت محلی،مدیریت شهري وشهرداري،برنامه ریزي ومدیریت شهري،انتشارات ،ساختارح1381رجب صلاحی،حسین،-5
 سازمان شهرداریهاي کشور.

، مدیریت شهري وتبیین مشارکت اجتماعی شهروندان درشهرداري،مطالعات 1391زاهدانی زاهد،سیدسعیدومحسن زهري،-6
  .5جامعه شناختی شهري،شماره

شارکت شهروندي ونقش آن درمدیریت شهري شهرهاي کوچک،مجله ،بررسی م 1388زیاري وهمکاران،کرامت االله،-7
  .13جغرافیاوتوسعه ناحیه اي،شماره

،سنجش میزان مشارکت شهروندان درمدیریت شهري براساس الگوي حکمرانی خوب 1392زیاري وهمکاران،کرامت االله،-8
  .141شهري ،مجله مسکن ومحیط روستا،شماره

بررسی وضعیت مشارکت مردم درمدیریت شهري بارویکردمحله محوري،فصلنامه  ،1389سادات امینی وهمکاران،زهرا ،-9
 .21پژوهشی جغرافیا،شماره-علمی

 .،درآمدیبرمشارکت مردمی وسازمان هاي غیردولتی،انتشارات سمت1382سعیدي،محمدرضا،-10

 دکتري،دانشگاه اصفهان.،بررسی عوامل موثربرمشارکت شهروندان درامورشهري،رساله 1387عباس زاده،محمد،-11

  .مدیریت امورمحلی مبتنی برمشارکت شهروندان،انتشارات آذرخش ،1392عسکري آزاد،محمود،-12
،بررسی الگوهاي مشارکت شهروندان دراداره امورشهرها،انتشارات سازمان شهرداریهاي  1379علوي تبار،علیرضا،-13
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