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 چکیده
رو رضایتمندی ای بر کیفیت زندگی شهروندان دارد. از اینامروزه، شهرداری نهادی است که تأثیر عمده

ترین معیارهای سنجش عملکرد شهرداری است. احساس رضایت از محیط شهر و شهروندان یکی از مهم

اری موجب ایجاد حس مشارکت در اداره امور شهر و در نتیجه افزایش کیفیت خدمات شهری خدمات شهرد

این پژوهش با هدف بررسی میزان رضایتمندی شهروندان شهرداری تهران از عملکرد و میزان خواهد شد. 

-جمع تحلیلی و روش-دهند تهیه شده است. روش تحقیق توصیفیمی ارائهها اهمیت خدماتی را که شهرداری

ژوهش را ای( بوده است. جامعه آماری پنامه)پرسش ای، اسنادی و نیز میدانیتابخانهآوری اطلاعات بر مبنای ک

وکران اساس فرمول ک حجم نمونه بر .دادندنفر تشکیل  237292شهرداری تهران برابر با  6کلیه ساکنان منطقه 

-جزیهتنفر در نظر گرفته شد. برای  420حجم نمونه  منظور بالا بردن ضریب اطمیناننفر برآورد شده و به 384

های روشهای آماری مورد استفاده در این تحقیق استفاده شده است. روش spssافزار تحلیل اطلاعات از نرمو

 ها حاکی از آن است که میزاناست. نتایج یافته t-testآماری همبستگی کندال، کروسکال والیس و آزمون 

خورد تر از حد بوده، اما از نحوه بررسانی شهرداری پایینکیفیت خدمات، و نحوه اطلاع زرضایت شهروندان ا

 فنی، خدماتی و -بین وظایف عمرانیباشد. مسئولین، کارمندان و کارکنان، میزان رضایت در حد متوسط می

اداری ت اختلاف معنیها از دیدگاه شهروندان منطقه مورد مطالعه از نظر میزان اهمفرهنگی شهرداری -اجتماعی

 .باشدای که وظایف خدماتی شهرداری دارای بیشترین اهمیت میگونهوجود دارد به
 

 .تهران 6شهرداری، شهروندان، منطقه  بندی، رضایتمندی،: رتبهگانواژ کلید
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 مقدمه

افزایش فقر در ند از: اشهرنشینی شتابان در کشورهای رو به توسعه چندین پیامد منفی داشته است که عبارت

های ها و مسکند خدمات بهداشتی، آب پیدایش زاغهشهرها، ارائه ناکافی مسکن و خدمات شهری اصلی مانن

گیری نهادهایی به منظور ساز شکلفوق زمینه مسائل(. 144:1396زاده،)کریم محیطی -قانونی و ویرانی زیستغیر

ترین تدبیری بود که از طرف دنیای نام شهرداری، عالیی بهامور زندگی شهروندان گردیده است. ایجاد نهاد اداره

متمدن برای پاسخگویی به نیاز ساکنان شهری انجام گرفت. شهرداری یکی از نهادهای جامعه مدنی است که در 

ای و مشارکتی کشور محسوب، و های اجتماعی، محلی و شهری جزء ساختار توسعهچارچوب حاکمیت در عرصه

امور محلی  منظور ادارهعنوان نهادی محلی و غیردولتی بهد فوق بهظام اجتماعی است. در واقع نهاهای ناز ضرورت

های شهر و اطراف آن ی کالبدی، اقتصادی و اجتماعی در محدودهخدمات لازم با هدف مدیریت و توسعه ارائهو 

قادر به ه هر کدام از افراد به تنهایی آن برآورده ساختن نیازهای مشترک شهروندان بوده ک بوجود آمده و وظیفه

روز ته روزبهیافایف این نهادها در کشورهای توسعهوظ(. 112: 1381صلاحی، )رجب ها نیستندبر آورده ساختن آن

ی که بر عهده دارند و (. شهرداریها بنا به مسئولیت20: 1380، رضوانیسعیدیو  کاظمیان) تر شده استگسترده

ارد و قابل جبرانی در پی در بین مردم، آثار و پیامدهای غیررضایت اجتماعی دکته مهم که عدماین نبا توجه به

ها مربوط است، تمامی رضایت و در نتیجه سطح مشارکت آن طور مستقیم با میزاندر واقع، پایداری شهرها به

مین نموده و از این طریق أرا ت ناند، تا حداکثر رفاه و آسایش شهرونداتلاش و همت خود را در طبق اخلاص نهاده

دست آورند. اصولاً ارزیابی عملکرد، یکی از ابزارهای اساسی و اصلی مدیریت جهت تحقق ها را بهرضایتمندی آن

ها، طراحی و های عمومی نظیر شهرداریباشد. در سازمانهای سازمان میریزیبرنامه ها واهداف، استراتژی

تواند منجر به هدایت صحیح مدیران در راستای تحقق اهداف، کارایی و کنترل می استقرار نظام ارزیابی عملکرد

ها زمانی شهرداری(. 12:1395 فر،)صابری ها و پاسخگویی مطلوب نسبت به شهروندان گرددو اثربخشی فعالیت

ز عملکرد رسیدن به اهداف خود و حفظ تعادل بین نیازهای حال و آینده موفق خواهند شد که شهروندان ا در

ها ها در انجام امور و مسئولیتسازمانی رضایت کامل داشته باشند. رضایت شهروندان موجب خواهد شد که آن

-فیت خدمات عمومی، نیازمند برنامهبهبود کی (.54: 1386نیا و موسوی، تری داشته باشند )حکمتحضور فعال

ماعی شهروندان برای هر نظام اجتماعی خطرناک رضایت اجت( عدم2: 2011، 1ریزی و نظارت مستمر است )مزینی

های ساز بسیاری از نابهنجاریدان از این نهاد اجتماعی و زمینهبوده و استمرار این نارضایتی باعث جدایی شهرون

ها از دیدگاه بندی وظایف شهرداریاین تحقیق تلاش شده است که ضمن رتبه اجتماعی خواهد شد. لذا در

ریق تهران مورد بررسی قرار گیرد. تا از این ط 6عملکرد شهرداری منطقه  مندی آنان ازایتشهروندان، میزان رض

باشند شناسایی مثبتی را دارا می ا عملکرد این نهاد عمومی تأثیراتدر رابطه ب بتواند نکات و عوامل مهمی که

 کند.

ای مین خدمات مطلوب سههابقهتأخصههوص چگونگی مدیریت و اداره شهههرها به که مطالعات مربوط بهبا وجود آن

آغاز شههده  1970از دهه  کنندگان خدماتربوط به سههنجش میزان رضههایت دریافتدیرینه دارد، اما مطالعات م

                                                           
1- Mzini   

 [
 D

O
I:

 1
0.

52
54

7/
jg

s.
22

.6
4.

22
9 

] 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jg
s.

kh
u.

ac
.ir

 o
n 

20
22

-1
0-

17
 ]

 

                             2 / 17

http://dx.doi.org/10.52547/jgs.22.64.229
https://jgs.khu.ac.ir/article-1-3498-fa.html


 231                                         مندی...                بندی اهمیت وظایف شهرداری و بررسی میزان رضایترتبه

ای از تحقیقات انجام شههده در ارتباط با موضهوژ پژوهش ارائه شههده (. در ادامه پاره13:1395فر، )صهابری اسهت

 .است

 در شهر ملبورن  وهشی که در مورد رضایت شهروندان از خدمات شهری( در پژ2008) 1همکارانمیچل هتری و 

گیری عملکرد ساز و عامل مهم در نتیجهاند میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری را زمینهانجام داده

و  اخترشکیل» اند.های محلی از این نهاد مردمی دانستهای مهم برای قضاوت حکومتدانسته و آن را زمینه

( در شهر داکا )بنگلادش( صورت گرفته، میزان رضایت شهروندان را از خدماتی که انجمن شهر 2008) 2همکاران

. نتایج تحقیق گویای این بود که میزان رضایت شهروندان از خدمات مرتبط با مواد زائد اندسنجیدهدهند ارائه می

ای که منتشر ( در مقاله2009) همکاران و 3گوتیرز و صدور گواهی و مجوزهای مختلف در حد متوسط است.

اند به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مردم و اعتبار حکومت محلی براساس گزارش رضایت کرده

( طبق پژوهشی 2009) و همکاران 4اند. سباستین زنکرشهروندان از سنجش کیفیت خدمات دولت محلی پرداخته

گیری از چهار شاخص شهرنشینی و گوناگونی، طبیعت و اوقات ند با بهرهاکه در دانشگاه هامبورگ انجام داده

عد اند، طبق نتایج این پژوهش بُوری هزینه، میزان رضایت شهروندان را جویا شدههای شغلی، بهرهفراغت، فرصت

ی در شهرنشینی و گوناگونی بیشترین تأثیر را بر میزان رضایت شهروندان داشته و غالب مردم خواستار زندگ

ای به بررسی ( در مقاله2011) و همکاران 5سفیک مخلصپژوهش دیگری که توسط  اند. شهرهای بزرگ بوده

دهد و میزان رضایت شهروندان از این خدمات در شهر بانکوک )تایلند( کیفیت خدمات که شهرداری ارائه می

اند. شهروندان از شهرداری قونیه انجام داده( پژوهشی با عنوان ارزیابی میزان رضایت 2017) 6کهرماناند. پرداخته

رسانی شهری رضایت نتایج این پژوهش حاکی از آن است که شهروندان از کیفیت محیط زندگی و خدمات

گذار بر رضایت شهروندان ثیرأ( در پژوهشی به سنجش عوامل ت1386نیا و موسوی )حکمتدر ایران  مطلوبی دارند.

مندی اند که وضعیت اجتماعی، اقتصادی در میزان رضایتو به این نتیجه رسیده تهاز عملکرد شهرداری یزد پرداخ

( به ارزیابی عملکرد شهرداری قاین 1389پور و همکاران )رفیع شد.باگذار میثیرأهروندان از عملکرد شهرداری تش

له نتایج حاصل از این م، از جها پرداختهدر بافت قدیم و جدید و میزان رضایت شهروندان ساکن در این بافت

 افت قدیم و جدید متفاوت بودهتوان اشاره نمود که میزان رضایت شهروندان ساکن در باین مورد میپژوهش به

ای که میزان رضایت ساکنین بافت قدیم از عملکرد شهرداری پایین و شهروندان ساکن در بافت جدید از گونهبه

مندی ( پژوهشی با عنوان بررسی میزان رضایت1391) هدایت و علمیاند. د شهرداری رضایت نسبی داشتهعملکر

اند. نتایج اقتصادی مرتبط با آن در شهر نقده انجام داده -شهروندان از عملکرد خدمات شهری و عوامل اجتماعی

ترتیب بیشترین و کمترین سهم را اجتماعی بهماد اجتماعی و رضایت دهد که  متغیرهای اعتپژوهش نشان می

( در پژوهشی با عنوان بررسی 1395) ملکی. نماینددر تبیین متغیر وابسته یعنی رضایتمندی شهروندان ایفا می

سطح تمام  این نتیجه رسیده است کهشهری به یهب حکمروایی خوب و شایستعملکرد شهرداری در چهارچو

                                                           
1-Michael Hattery and et all 
2- Shakil Akther and at all 

3-Gotiearze and et all 

4-Sebastinn zenkerand et all 
5-Safiek mokhlis 

6- Kahraman 
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توان گفت که است؛ لذا میتر از سطح متوسط طیف لیکرت های حکمرانی خوب در شهر ایلام، پایینشاخص

( در پژوهشی با 1396) زاده و همکارانکریم. ها در سطح نامطلوبی قرار دارندنواحی این شهر از لحاظ این مؤلفه

این نتیجه ری و شورای اسلامی شهر سراوان بهمندی شهروندان از عملکرد شهرداعنوان بررسی میزان رضایت

دست آمد، نشانگر رد شهرداری و شورا اسلامی شهر بهندان در مورد عملکهای شهرواند که تحلیل دیدگاهرسیده

طوری باشد؛ بهعملکرد نه چندان مطلوب شهرداری و شورای اسلامی شهر سراوان در ارائه خدمات به شهروندان می

داد، رضایت بسیار کمتر از حد متوسط است. نتایج پژوهش نشان  یهدهندکه میانگین نظرات شهروندان، نشان

اجتماعی و  -های خدماتی، عمرانی، نظارتی، فرهنگیرضایت شهروندان در تمام موارد مورد بررسی یعنی فعالیت

( پژوهشی با عنوان سنجش 1396) همکاران و بردیرحیم مرادنژاد .استاقتصادی کمتر از حد متوسط 

های پژوهش عامل اساس یافتهرباند. رضایتمندی شهروندان از خدمات شهری شهرداری بابلسر انجام داده

ترین الزامات اساسی، عامل رسیدگی شهرداری به مهم یهمنزلبه 468/0ای عمومی با ضریب رضایت هپارکینگ

ترین الزامات مهم یهمنزلبه 550/0ظاهری شهر از نظر زیبایی، مبلمان شهری و ... با ضریب رضایت  یهچهر

الزامات انگیزشی ترین مهم یهمنزلبه 591/0هر با ضریب رضایت های شعملکردی، و عامل زیبایی ساختمان

 ترتیب از الزامات انگیزشی، عملکردی و اساسی رضایت بیشتری دارند.طور کلی شهروندان بهشناخته شدند. به

های حکمروایی مطلوب شهری با رویکرد مدیریت شاخص( پژوهشی با عنوان ارزیابی 1397) همکارانملکی و 

منظور دستیابی به حکمرانی بهنتایج این پژوهش نشان داد که  اند.انجام داده ور، محلات شهر همدانمحمحله

های پاسخگویی محور با تأکید بر شاخصمحله مدیریتیمطلوب در این محلات، بازتنظیم قوانین مصوب در رابطه با 

سازی شهروندان و استفاده از مشارکت همنظور آگاهای عمرانی در محلات بهپذیری و شفافیت پروژهو مسئولیت

 ها ضروری است.ها و پروژهها در طرحآن

های پیشین بر وظایف خدماتی شهرداری متمرکز با توجه به پیشینه تحقیق و مطالعات صورت گرفته، پژوهش

بررسی  هش بهکه این پژواند در صورتیرد بررسی قرار دادهو میزان رضایت شهروندان از این خدمات را مو بوده

فرهنگی( پرداخته و ضمن کسب اطلاژ از  -گانه شهرداری )فنی عمرانی، خدمات شهری و اجتماعیوظایف سه

بندی و میزان اهمیت وظایف مورد نظر از دیدگاه شهروندان ت شهروندان از این خدمات به رتبهمیزان رضای

وه برخورد مسئولین ن از کیفیت خدمات، نحمندی شهرونداپرداخته است. همچنین در این پژوهش میزان رضایت

 رداری مورد سنجش قرار گرفته است.رسانی شهو میزان اطلاژ

 مبانی نظری

های ای دولتی به شرکتو نهاده ترین نظریه تشبیه حکومت، دولتتشکیل شهرداری، رایج در ارتباط با فلسفه

ین نظریه، شهرداری یک شرکت یا سازمان تعاونی موجب ابه (.325: 1389یزدی و سناجردی، )پاپلی استتعاونی

نماینده عنوان ای را بهمداران از میان خود عدهاست که مردم یک شهر، عمومأ سهامداران قهری آن هستند. سها

سپارند. ممکن ها میامور شهر را به آن مدیره شرکت تعاونی( انتخاب کرده و ادارهتأدر شورای شهر )همانند هی

دلیل بهاً پیچیده آن را نداشته و صرف مسائلگان مذکور بالضروره، اطلاعات لازم برای اداره شهر و درک است نمایند

های تعاونی متداول است گونه که در شرکتاند. بنابرین هماننتخاب شدهاند، ااعتماد مردم شهر بوده که طرفِآن

عنوان شهرداری داشته باشد، بهشهر و  ادارهها شخصی را که صلاحیت علمی و عملی و اخلاقی کافی برای آن
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توان کنند. در نتیجه میت میگذارند و خود در کار او نظارعهده او میامور شهر را به انتخاب و اداره شهردار

یک به تنهایی قادر نیستند  گونه بیان نمود که مردم شهر دارای یک سلسله نیازهای مشترکی هستند که هراین

صورت انفرادی و بدون مشارکت دیگران تأمین ها را بهی خود تأمین کنند و اگر قادر باشند بعضی از آنها را براآن

همه کس برنخواهد  تأمین انفرادی بسیار سنگین بوده و از عهده نمایند، حداقل اشکال آن این است که هزینه

 یهکه مردم قادر شوند کلیین برای اینآمد گاهی نیز ممکن است مرغوبیت و مطلوبیت کافی نداشته باشد. بنابر

: 1372نمایند )هاشمی،نام شهرداری مید اقدام به تشکیل نهادی مشترک بهکم فراهم سازن یهاین مزایا را با هزین

هده دارند، شفاف، عه مدیریت امور عمومی جامعه را برهایی کپرتو دیدگاه حکمرانی خوب لازم است سازمان (. در6

هایی مانند (. لازمه دستیابی به ویژگی43: 1385مدار باشند )ایمانی جاجرمی و فیروزآبادی، ونگو و قانپاسخ

ها وجود داشته باشد. یکی از گویی زمانی میسر است که اطلاعات دقیقی از عملکرد این سازمانشفافیت و پاسخ

 باشد.وندان میمندی شهرعملکرد نهاد شهرداری بررسی سطح رضایت های دستیابی به نحوهراه

کند مندی، آن را به حالتی هیجانی تعبیر میفرهنگ جامع روانشناسی در تبیین رضایت: مندی شهروندانرضایت

شود و همچنین در کار درمانی آن را به رضایت ناشی از پیشرفت در یک که با رسیدن به یک هدف پدیدار می

ین حالت مفهوم رضایت، کیفیتی (. در ا1373ورافکاری، کنند )پمورد علاقه تعریف می یهفعالیت یا یک زمین

در تعریفی دیگر رضایت عبارت است از تشخیص سطح خوشایندی (. 313: 1372گرایانه و روانی دارد )برونو، ذهن

 johns andگیرد )از کامیابی مرتبط با سطح دریافت خدمات که سطوح فراکامیابی و کامیاب نشدن را در بر می

pine, 2002: 11 .)هایش چه شرایط فعلی در سازگاری نزدیک با همان چیزی باشد که فرد برای نیازها و آرمانچنان

مندی حاصل رضایت همچنین نگرش، واکنش و یا پاسخ افراد نسبت به یک موضوژ مثبت باشد تعریف کرده است،

-رضایتد شهرداری بروز نماید، اگر این نگرش مثبت، نسبت به نها (.201: 1389، همکارانگردد )رفیعیان و می

آید. به اعتقاد اندیشمندان اگر دست میدهد بهمی ارائهاز خدماتی که شهرداری نسبت به شهروندان مندی 

های مادی و معنوی و رضایت شهروندان های مربوطه نتوانند نیازها و خواستهها، نهادها وسازمانها و حکومتدولت

مختلفی از قبیل بحران اعتماد عمومی، مشروعیت، مشارکت عمومی و همگرایی در های را برآورده سازند، بحران

شود که ضمن تقلیل کارایی و اثربخشی نظام، موجب بروز گسست در فرایند توسعه خواهد شد جامعه ایجاد می

ندان العمل شهروتوان بازخورد عکسشهرداری را می مندی شهروندان از عملکردرضایت(. 227: 1379)کاظمی، 

 (.1،2019:329)عبدالقادربن منصور به عملکرد شهرداری دانست

ها، دهنده خدمات در سطح محلی، مانند شهرداریارائههای عمومی کارآمدی سازمان :عملکرد شهرداری وظایف و

 های توسعه در هر جامعه دارد. اما داوری صحیح در مورد این توان زمانی میسر استنقش مهمی در ایجاد ظرفیت

های دقیق مورد سنجش قرار گیرد سنجش عملکرد، یکی از ابزارهایی است ها با استفاده از روشکه عملکرد آن

-(. سنجش عملکرد به92: 1386جرمی، دهد )ایمانی جاکه میزان توفیق یا شکست یک سازمان را نشان می

ازده یک واحد اعم از سازمان یا طرح، برای گیری، مقایسه و ارزیابی کارکرد و باماتی اشاره دارد که برای اندازهاقد

ان یا نهاد میزان موفقیت یک سازم یهکنندهای تعیینشود. یکی از شاخصم میتعیین میزان موفقیت آن انجا

باشد. از موارد مهمی که بایستی در سنجش عملکرد کنندگان از محصولات حاصله میمیزان رضایت استفاده 

                                                           
1 Abdelkader Benmansour 
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های شهروندان انطباق داشته باشد و نیازها و ت که معیارهای سنجش باید با نگرشمورد توجه قرار داد این اس

های خدماتی شهری (. رضایت از عملکرد شهرداری و دیگر سازمان67: 1380، ها را بازتاباند )پانتامانتظارات آن

: 1394، همکارانرستمی و تواند موجب افزایش حس همکاری و در نتیجه افزایش عمل مشارکتی فرد گردد )می

38 .) 

تواند یکی یپذیری و برخورد فعال و مسئولانه با رخدادهای شهری مرضایت شهروندی و احساس مسئولیت، قانون

وندان در . بازگرداندن آرامش به شهر(Mokhlis, et 2011: 78) های اصلی مدیریت شهری قلمداد شوداز سرمایه

شهری و  جویی شهروندان نسبت به تصمیماتمشارکت ویت روحیهمحیط متلاطم و ناپایدار و متحول شهری، تق

 تأمینرچوب صورت خاص، در چهاطور عام و با شهرداری بهمدلی شهروندان با مدیریت شهری بهافزایش میزان ه

حل است  هاد شهرداری قابلخصوص ندی از مدیریت شهری بهنمها و نیاز شهروندان و افزایش رضایتخواسته

ارای مزایایی رضایت شهروندان دتوان گفت نتایج حاصل از بهبود عملکرد و طور کلی می(. به65: 1380)رهنما،

 .باشدمی( 1شکل)شرح به

 
 مزایای بهبود عملکرد و رضایت شهروندان از شهرداری (. 1)شکل

 

و شده، منظم ریزی ها در اداره شهرها، نیازمند حرکتی برنامهایجاد حس رضایت در شهروندان و مشارکت آن

(. این امر به نگرش stipak, 1979: 48باشد )ساز تعامل بیشتر شهروندان با شهرداری میجانبه است و زمینههمه

های علمی در کارگیری شیوههخدمات وابسته است. ب ارائهها و رضایت آنان در مثبت مردم از عملکرد شهرداری

های قابل اتکایی برای همکاری ه به حقوق مدنی شهروندان پایهاداره شهر، آشنایی کافی با مشکلات مردم و توج
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پایدار شهری و تلاش  نقش بنیادی مردم در توسعهدر این مسیر اعتقاد و اهتمام به شهرداری و شهروندان است.

 ها وها، خلاقیتساز ورود ایدهتواند زمینههای مدیریت شهری میسازی و تکریم مردم در لایهدر جهت فرهنگ

تحقق است که مردم ها باشد. این حرکت در صورتی قابلهای گوناگون شهرداریها به بخشهای آننوآوری

احساس نمایند شهرداری برای رفاه عمومی، سلامت مردم و رفاه و آسایش آنان اهتمام جدی دارند )محمودی، 

1386 :79.) 

 روش تحقیق 
 معرفی محدوده مورد مطالعه

ه سرشماری شهر تهران است. جمعیت این منطقه بر پایکلان یهگان22ن یکی از مناطق شهرداری تهرا 6منطقه 

افیایی لحاظ موقعیت جغرمورد مطالعه به بوده است. منطقهنفر  237292، 1385عمومی نفوس و مسکن سال 

جنوب به مناطق  ، از7، از شرق به منطقه 3 مرکزی شهر تهران واقع گردیده که از سمت شمال به منطقه در حوزه

 3/3د هکتار حدو 45/2138شود. این منطقه با مساحتی معادل محدود می 2 و از غرب به منطقه 10،11،12

قرارگیری  توان به موقعیتترین ویژگی کالبدی منطقه میشود و از عمدهدرصد از سطح شهر تهران را شامل می

یاس عملکردی خدماتی با مق-های اداریترین کاربریمهمآن در مرکز شهر تهران از یکسو و از سوی دیگر استقرار 

 (.6)طرح تفصیلی منطقه (2شکل) ای، شهری و حتی ملی در آن اشاره نمودفرامنطقه
 

 

 
 حدوده مورد مطالعه وقعیت جغرافیایی مم(. 2)شکل

مورد نیاز آوری اطلاعات )روش پیمایشی( برای جمع تحلیلی بوده و از برداشت میدانی-روش تحقیق توصیفی

 6هدف )شهروندان ساکن منطقه  هایی تهیه و در جامعهنامهاستفاده شده است. براساس این روش، پرسش

کرونباخ بهره ینامه از روش آلفامنظور سنجش پایایی پرسشها اقدام گردید. بهشهرداری تهران( به تکمیل آن
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توان گفت این ترتیب میدست آمد. بههب 82/0برابر با  شدهکرونباخ محاسبهای که میزان آلفایگونهگرفته شد به

ی و کتب و اسناد های مطالعهخوردار است. علاوه بر این روششده از پایایی بالایی برتوزیع یهکه پرسش نام

شهرداری  6منابع مرتبط با موضوژ پژوهش استفاده شده است. جامعه آماری پژوهش را کلیه ساکنان منطقه 

دهند. حجم نمونه براساس ( تشکیل می1395نفر )براساس سرشماری نفوس و مسکن  237292ر با تهران براب

نفر در نظر گرفته  420منظور بالا بردن ضریب اطمینان حجم نمونه آورد شده  و بهنفر بر 384وکران فرمول ک

که منطقه مورد مطالعه به  صورتاینای بود بهگیری خوشهده در این پژوهش نمونهگیری مورد استفاشد. نمونه

ر چهار خوشه در نظر گرفته شده نسبت مساوی برای هشرقی و غربی تقسیم شد و به جنوبی، چهار بخش شمالی،

 -آوری شده، از روش آماری توصیفیهای جمعمنظور تحلیل دادهنامه پخش شد. بهصورت تصادفی ساده پرسشبه

های توزیع فراوانی، صورت جدولآوری شده بهروش اطلاعات جمع ه شد براساس اینتحلیلی و استنباطی استفاد

های آماری همبستگی کندال، کروسکال والیس و پارامترهای آماری مورد تحلیل و سپس با استفاده از روش

 مورد تحلیل قرار گرفتند. spssدر نرم افزار  t-testآزمون 

 مدل عملیاتی  پژوهش 

دگاه مردم گذارد و از دیایفی که تأثیر مستقیم بر کیفیت محیط شهری میدر این پژوهش سعی بر آن است، وظ

روه فنی و عمرانی، شده شهرداری در سه گطور کلی وظایف انتخابرسد مورد بررسی قرار گیرد. بهمینظر به ترمهم

د که در ها شامل وظایف مشخصی هستناند. هر یک از این گروهبندی شدهفرهنگی و خدماتی دسته -اجتماعی

مجموعه ف زیرگرفته شده و هر یک از وظای عنوان یک شاخص کلی در نظره بهمتن قانون تصریح شده است. هر گرو

-شاخص های کلی مورد سنجش وشاخص( 3)عملیاتی قلمداد شده است. در شکل عنوان شاخص جزیی یاها بهآن

 های جزیی مربوطه آورده شده است. 
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 مورد مطالعه  یهق محدودمدل عملیاتی تحقی (.3شکل)

 

 نتایج
 های توصیفییافته

گویان را مردان درصد از پاسخ 65نفر است،  420آوری شده از کل نمونه آماری که بالغ بر های جمعبراساس داده

 35اهی درصد تحصیلات دانشگ 42.7دهند. از نظر سطح تحصیلات گویان را زنان تشکیل میدرصد پاسخ 35و 

 . (1) جدول باشنددیپلم را دارا مییرای و یا زدرصد تحصیلات مدرسه 22.3دیپلم و درصد تحصیلات 
 

 گویان در منطقه مورد مطالعهسن و مدت اقامت پاسخ(. 1)جدول

 سن فراوانی درصد مدت اقامت فراوانی درصد

8.8 % سال 5کمتر از  37   16.2

% 

68 20-15  

%15.8 سال 10-5 66   37.2

% 

156 40-20  

26.4

% 

111 سال 15 -10   30.7

% 

129 60-40  
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25.9

% 

سال 20-15 109  15.9

% 

سال به بالا 60 67  

%23.1 سال به بالا 20 97   %100  جمع 420 

%100  جمع 420 

  های تحلیلی یافته

 ی شهرداری از دیدگاه شهروندانارائههای مورد بندی میزان اهمیت فعالیترتبه

 -روه فنیگبرای سنجش و رضایت شهروندان از عملکرد شهرداری در سه  شدهاین که وظایف انتخاببا توجه به

رفته گر عنوان یک شاخص کلی در نظبندی گردیده و هرگروه بهفرهنگی و خدماتی دسته -، اجتماعیعمرانی

این ه بهملیاتی قلمداد گردید. با توجعنوان شاخص جزیی یا عها بهمجموعه آنشده و هریک از وظایف زیر

ورد مگردد سط شهرداری ارائه میهای جزیی میزان اهمیت هریک از خدمات که توهای کلی و شاخصهشاخصه

شرح آن به استفاده گردیده است نتایج ال قرار گرفت. برای آزمون میزان اهمیت از آزمون کروسکال والیسؤس

 .باشدمی (2)جدول
 

 بندی میزان اهمیت خدماترتبه (.2)جدول

  

 - مقدار بدست آمده

372/181  کای اسکوئر 

 درجه آزادی 2

00/0  Sig.)معناداری( 

 

 نوژ فعالیت تعداد میانگین رتبه

45/821  خدماتی 420 

41/503  فنی و عمرانی 420 

64/566   فرهنگی 420 
 

 

ی، رانی و فرهنگهای عمدهد با فعالیتهای خدماتی که شهرداری ارائه میدست آمده فعالیتهنتایج ببا توجه به

های ه به شاخصباشد. با توجگویان میاجتماعی تفاوت معناداری را داشته و دارای بیشترین اهمیت از نظر پاسخ

ند( میزان هایی هستشاخصها )که هرکدام دارای زیرشهرداریکلی خدماتی، عمرانی و اجتماعی، فرهنگی وظایف 

شرح هآن ب ندان نظرسنجی گردید که نتایجهای جزیی با توجه به شاخص کلی از شهرواهمیت هریک از شاخص

 باشد.می( 3جدول)
 

 های خدماتی شهرداری از نظر شهروندانمیزان اهمیت فعالیت (.3)جدول

هاشاخص تعداد میانگین مینیمم ماکزیمم انحراف معیار  

3836/0  5 2 6548/3 موقع زبالهآوری بهجمع 420   

55482/0  5 2 4929/3 ای سبزرسیدگی و نظافت فض 420   

97737/0  5 2 4190/3 هاهای منازل و اسامی معابر و خیابانساماندهی پلاک 420   

94042/0  5 1 3762/3 هاگذرها و پارکروشنایی معابر، میادین، زیر 420   

08984/1  5 1 2643/3 هاایجاد امکانات رفاهی در پارک 420   

05098/1  5 1 1214/3 و جداول هاها، جویگرفتگی کانالرفع آب 420   

84354/0  4 1 0452/3  جلوگیری از سد معبر 420 
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00869/1  5 1 9595/2 هانظارت بر وضعیت رفت و آمد تاکسی 420   

18010/1  5 1 9405/2 های بهداشتی عمومینظافت سرویس 420   

08501/1  5 1 9357/2 های تاکسیرفع نواقص و رسیدگی به ایستگاه 420   

21733/1  5 1 9143/2 هات بر وضعیت رفت و آمد اتوبوسنظار 420   

83443/0  4 1 8881/2  ساماندهی و کنترل ترافیک 420 

96587/0  5 1 8167/2 .. وها ها، جداول، کیوسکآمیزی و شستشوی تابلوها، صندلیرنگ 420   

09379/1  5 1 7833/2 بار در منطقهاحداث میادین میوه و تره 420   

75326/0  4 1 7548/2 های اتوبوسو رسیدگی به ایستگاه رفع نواقص 420   

96361/0  4 1 7286/2  مبارزه با حیوانات موذی مثل موش و گربه و... 420 

09391/1  5 1 7048/2  تهیه امکانات مورد نظر مساجد محله 420 
 

و وقع زباله مآوری بهباشد فعالیت جمعها میی شهرداریهای خدماتکه مربوط به فعالیت (3)با توجه به جدول

 باشد. ت از دیدگاه شهروندان میرسیدگی و نظافت فضای سبز دارای بیشترین اهمی

 های وظایف عمرانی شهرداری از نظر شهروندانمیزان اهمیت فعالیت(. 4)جدول

 شاخص تعداد میانگین مینیمم ماکزیمم انحراف معیار

88956/0  5 1 2095/3 هاپارک فریحی و ورزشی درو ایجاد امکانات ت هااحداث و بازسازی پارک 420   

91749/0  4 1 1405/3 ها، احداث و مرمت معابرآسفالت خیابان 420   

97233/0  5 1 0667/3 ها و محافظت منطقه از حوادث و بلایای طبیعیبینیانجام پیش 420   

08817/1  5 1 9548/2  تعریض معابر 420 

09463/1  5 1 8810/2 نکات ایمنی نظارت بر ساخت و سازها و رعایت 420   

10331/1  5 1 8710/2 هاهای عابر پیاده و رسیدگی به آناحداث پل 420   

14714/1  5 1 8071/2 های فرسوده شهریبهسازی و نوسازی بافت 420   

17017/1  5 1 7452/2 سازی اماکن و معابرتزئین و زیبا 420   

23851/1  5 1 3595/2  ایجاد پارکینگ در منطقه 420 
 

بیشترین  ها دارای، احداث و بازسازی پارکهای عمرانی و فنیایف شهرداری در حوزه فعالیتبا توجه به وظ

یای طبیعی و...  در ها و محافظت منطقه از حوادث و بلابینیها، انجام پیشلت معابر و خیاباناهمیت بوده، و آسفا

 .(4جدول) های بعدی قرار دارندرتبه
 

 وظایف اجتماعی و فرهنگی شهرداری از دیدگاه شهروندان ها ومیزان اهمیت فعالیت .(5)جدول

انحراف 

 معیار
هاشاخص تعداد میانگین مینیمم ماکزیمم  

74442/0  5 1 0952/3 )سامانه نشاط( های تفریحی متنوژبرگزاری برنامه 420   

94949 5 1 9119/2 ها و ...()اعیاد، جشن برگزاری مراسم ملی و مذهبی 420   

92769/0  5 1 7669/2  420 
اعی و های اجتمریزی لازم برای پیشگیری از پیدایش یا کنترل آسیببرنامه

 فرهنگی

91482/0  5 1 6714/2  420 
اه ، باشگهای تخصصی، مهد کودکسیسات رفاهی و خدماتی )کلینیکأتوسعه ت

 ....( و ایجاد خدمات در اماکن ورزشی

93914/0  5 1 6500/2 شهروندان در موضوعات مختلفهای بالا بردن سطح آگاهی 420   

00646/1  5 1 6429/2 ای)بروشورهای شهروندی(های محلهانتشار و توزیع نشریه 420   
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دهند از دیدگاه شهروندان های فرهنگی، اجتماعی انجام میها در زمینههایی که شهرداریبرطبق وظایف و فعالیت

باشد که گویای این مطلب نوژ )مانند سامانه نشاط( دارای بیشترین اهمیت میهای تفریحی متبرگزاری برنامه

به تغییر  دهنده خدمات شهری روعنوان سازمان انجامبه باشد که نگاه شهروندان به ساختار شهرداری صرفاًمی

( آمده 5ول)ها از دید شهروندان در جدداریها و میزان اهمیت وظایف فرهنگی و اجتماعی شهرباشد. رتبهمی

 است.

 تهران  6مندی شهروندان از عملکرد شهرداری منطقه میزان رضایت

گویان و میزان رضایت مندی شهروندان از عملکرد شهرداری بین سن پاسخمنظور سنجش دقیق میزان رضایتبه

-پاسخگ آنان از عملکرد شهرداری، از آزمون ضریب همبستگی کندال استفاده و برحسب نتیجه حاصله بین سن

ی معناداری حاصل گردید. بدین معنی که با افزایش سن ویان و میزان رضایت از عملکرد شهرداری منطقه، رابطه

شد. این تفاوت بیانگر انتظارات زیاد شهروندان مندی از عملکرد شهرداری افزوده میشهروندان بر میزان رضایت

گفت که شهرداری  تواناجتماعی و... است. بنابراین می ،های مختلف فرهنگیجوان از عملکرد شهرداری در زمینه

 .(6)جدول های جوانان عملکرد موفقی نداشته است تهران در برآورده ساختن نیازها و خواسته 6منطقه 

 میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری منطقه .(6)جدول
 متغیر ضریب همبستگی کندال مقدار سطح معناداری

000/0  834/0 مندی شهروندانرضایت   
  

سال 40تا  15گروه سنی   

 گویه فراوانی درصد فراوانی تجمعی

2/15  2/15 ناراضی کاملاً 34   

4/55  2/40  ناراضی 90 

2/77  8/21  تا حدودی راضی 49 

8/96  6/19  راضی 44 

100 2/3 راضی کاملاً 7   

 جمع 224 100 -

 
سال به بالا 40گروه سنی   

رصدد فراوانی تجمعی  گویه فراوانی 

04/2  04/2 ناراضی کاملاً 4   

44/22  4/20  ناراضی 40 

94/72  5/50  تا حدودی راضی 99 

94/95  راضی 45 23 

100 06/4 راضی کاملاً 8   

 جمع 196 100 -

 

 منظور سنجش میزان رضایت از عملکرد شهرداری،ن و رضایت از عملکرد شهرداری، بهبا معنادار بودن رابطه بین س

ن رضایت از عملکرد هر بندی نموده و میزاسال به بالا دسته 40و سال  40تا  15شهروندان را به دو گروه سنی 

  حاصل گردید.( 7جدول)مورد سنجش قرار داده و نتایج   t–testورت جداگانه با استفاده از آزمونصگروه را به
 

 

 

 

89948/0  5 1 5690/2 و ...( رسانی، توزیع کارت ورزش)اطلاژ ترغیب شهروندان برای ورزش همگانی 420   

22528/1  5 1 3810/2 بانوان در سطح منطقههای مربوط به سن اجرای طرحنظارت بر حُ 420   

10865/1  5 1 3053/2  آموزش ترافیکی به شهروندان 420 

95856/0  4 1 3048/2 های سلامتارائه خدمات در خانه 420   
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 میزان رضایت شهروندان در دو گروه سنی .(7)جدول
سال 51-40  

خطای 

استاندارد از 

 میانگین

انحراف 

 معیار
 گروه تعداد میانگین

077/0  114/1  57/2  224 
 40تا  15

   سال

سال به بالا 40  

خطای استاندارد 

 از میانگین

انحراف 

 معیار
 گروه تعداد میانگین

058/0  838/0  08/3  196 
سال به  40

 بالا

 Test Value = 3 

مقدار   گروه t ی درجه آزاد (df)   معنا داری (sig) هامیانگین تفاوت %95فاصله اصمینان    

ترینپایین  بالاترین 

15-40گروه سنی   635/5-  209 000 433/0-  58/0-  28/0-  

سال به بالا 40گروه سنی   317/1  209 189/0  076/0  04/0-  19/0   
 

ایت آنان از سال قرار دارند میزان رض 40-15های سنی دهد، افرادی که در گروهنشان می  t–testنتایج آزمون

دارند، میزان  سال قرار 40های سنی بالای تر از حد متوسط بوده و افرادی که در گروهعملکرد شهرداری پایین

 باشد.رضایت آنان از عملکرد شهرداری، متوسط و تاحدودی بالاتر از حد متوسط می

منظور بهری رسانی شهردالین و میزان اطلاژنحوه برخورد مسئومندی شهروندان از کیفیت خدمات، میزان رضایت

، کارمندان دهد، نحوه برخورد کارکنانسنجش میزان رضایت شهروندان از کیفیت خدماتی که شهرداری ارائه می

اجرا ه بهکهایی ها و برنامهط با طرحرسانی شهرداری در ارتباین شهرداری و همچنین میزان اطلاژو مسئول

ان از کیفیت ندبهره گرفته شد. نتایج حاکی از آن است که میزان رضایت شهرو t-testذارد، از آزمون آماری گمی

مندان و کارکنان، تر از حد بوده، اما از نحوه برخورد مسئولین، کاررسانی شهرداری پایینخدمات، و نحوه اطلاژ

  .(8جدول) باشدمیزان رضایت در حد متوسط می
 

 شهرداریرسانی خورد مسؤلین و میزان اطلاعمندی شهروندان از کیفیت خدمات، نحوه برن رضایتمیزا (.8)جدول
 

 رضایت از کیفیت خدمات شهرداری

خطای 

استاندارد از 

 میانگین

انحراف 

 معیار
 گروه تعداد میانگین

027/0  560/0  69/2  420 
رضایت از 

 کیفیت خدمات

 

 

رسانی شهرداریرضایت از اطلاژ  

خطای 

ستاندارد ا

از 

 میانگین

انحراف 

 معیار
 گروه تعداد میانگین

581/0  192/1  78/2  420 

رضایت از  

اطلاژ 

  رسانی
 

 رضایت از برخورد مسئولین شهرداری با شهروندان

 گروه تعداد میانگین انحراف معیار خطای استاندارد از میانگین

07279/0  92067/0  91/2 رخورد مسئولینبرضایت از  420   
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Test Value = 3 
درجه آزادی  tمقدار  ابعاد

(df) 

معناداری 
(sig) 

میانگین 

هاتفاوت  

%95فاصله اصمینان   

 بالاترین پایینترین

رضایت شهروندان از کیفیت خدمات 

 شهری

256/11-  419 000 308/0-  36/0-  25/0-  

رسانی رضایت شهروندان از اطلاژ

 شهرداری

764/3-  419 000 21905/0-  3334/0-  1047/0-  

رضایت شهروندان از نحوه برخورد 

 مسئولین شهرداری

202/1-  159 231/0  8750/0-  2313/0-  0563/0  

 
 

 گیرینتیجه

هر وجود دیگر که در ش پیچیدگی روابط، تنوژ مشاغل، توسعه مداوم شهرها، گستردگی وظایف و صدها مسأله

نظم نسبت به یافته و اصولی و مصورت سازمانی یک نهادی بهنماید که بایستمی دارد، این واقعیت را منعکس

ریت شهری را ها مسؤلیت مدیامور شهر بپردازد. در اغلب کشورهای جهان و از جمله کشور ما، شهرداری اداره

ش مهمی در ها، نقدهنده خدمات در سطح محلی مانند شهرداریارائههای عمومی برعهده دارند. کارآمدی نهاد

که عملکرد  های توسعه در هر جامعه دارد. اما داوری صحیح در مورد این توان زمانی میسر استظرفیتایجاد 

همیت وظایف بندی و میزان اجش قرار گیرد. در این پژوهش رتبههای دقیق مورد سنها با استفاده از روشآن

تهران  ی منطقه شش شهرداریمندی آنان از شهرداراز دیدگاه شهروندان و همچنین میزان رضایت شهرداری

مود و راهکارهای موارد زیر اشاره نتوان بهدست آمده این پژوهش میهمورد بررسی قرار گرفت. از جمله نتایج ب

 زیر را ارائه کرد:

مورد مطالعه  ها از دیدگاه شهروندان منطقهفرهنگی شهرداری -فنی، خدماتی و اجتماعی -بین وظایف عمرانی -1

ترین اهمیت یشبای که وظایف خدماتی شهرداری دارای گونهیت اختلاف معناداری وجود دارد بهاهم از نظر میزان

استی هرکدام از کصورت روزمره با این خدمات درگیر بوده و دلیل آن است که شهروندان بهمورد بهباشد. اینمی

ی بعدی ر رتبهدفرهنگی  -ظایف اجتماعیسازد. وها را با مشکل روبرو میآوری زباله، زندگی آنها نظیر جمعآن

ه وضعیت قرار گرفته که این گویای این مطلب است که شهروندان از مدیریت شهری و شهرداری فقط رسیدگی ب

هروندی، شی حیات اجتماعی، روابط ر ندارند. بلکه فراهم کردن زمینهعمرانی، کالبدی و خدماتی را انتظا

 .طلبندایجاد فضاهای عمومی و گذران اوقات فراغت و... را می ساماندهی امور اجتماعی و فرهنگی،

 مدرسه وبدنی و خانه های تربیتو تعاونی و مساعدت مالی به انجمنتأسیس مؤسسات فرهنگی، بهداشتی  -

حداث و بازسازی اموقع زباله، و از بین وظایف عمرانی شهرداری آوری بهایف خدماتی شهرداری، جمعاز بین وظ -2

یت از دیدگاه های نشاط دارای بیشترین اهمها، از بین وظایف اجتماعی و فرهنگی ایجاد و گسترش سامانهپارک

روزمره و  ع نیازهایباشد. این نتایج حاکی از آن است که شهروندان در رفشهروندان منطقه مورد مطالعه می

گردند مند میرهر ایام خاصی از آن  بهروز و دا آن درگیر هستند و در طول شبانهصورت مستقیم بخدماتی که به

 حساسیت زیادی دارند.

ریزان شهری فراهم شود ی شهروندان این فرصت برای برنامهبندی نیازهاشود با توجه به دستهپیشنهاد می -

شهری حرکت کنند. بنابراین برای افزایش میزان رضایت شهروندان  تکه در جهت ارتقای کیفیت خدما
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ه کنند و در شهری، باید بیشتر توج یهاندرکاران حوزاساسی، مسئولان و دستیازهای وه نمخصوصاً در گر

اساس نیاز واقعی و منطقی شهروندان انعطاف شده، برریزی و کیفیت خدمات ارائهمحتوای برنامه یهارائ

 داشته باشند.

هروندان بر شبا افزایش سن  ای کهگونهمندی شهروندان بوده، بهسن یکی از عوامل مؤثر بر میزان رضایت -3

اری منطقه مطلب است که شهردشود. این تفاوت گویای اینوده میمندی از عملکرد شهرداری افزمیزان رضایت

نین جوان عملکرد های سهای رفاهی و فرهنگی برای برآورده شدن نیازها و خواستهی برنامهارائهمورد مطالعه در 

 رسانی باشد. خدمات ریز در کنارعنوان یک نهاد برنامهنگاه به مدیریت شهری به رو اگرنموفقی نداشته است. از ای

ا طراحی و اد شهرداری بباشد. لازم است نهاین حوزه میازمند توجه جدی شهرداری تهران بهاین امر نی -

اقدام  وندانرسانی هرچه بیشتر و بهتر در این حوزه به شهرایجاد سازوکارهای مناسب برای تقویت خدمات

 نماید.

ه شهرداری به هایی کرسانی شهرداری در ارتباط با برنامهاطلاژ میزان رضایت شهروندان از کیفیت خدمات و -4

جعه کنندگان میزان تر از متوسط بوده، و در ارتباط با نحوه برخورد مسؤلین شهرداری با مراگذارد پاییناجرا می

 رضایت نزدیک به متوسط بوده است.

هت تسهیل اتخاذ گردد تا متخصصینی را در جایی مانند طرح تکریم بگماریم که به شهروندان ج تدابیری -

اری که به شهرداری ام کهای لازم را ارائه دهند. شهروندان باید بدانند برای انجکارهایشان، راهنمایی انجام

ی رهایی محیط شهردار از سردرگمی در کنند، به کدام قسمت و کدام کارمند مراجعه کنند تامراجعه می

 یابند.
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