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  چکیده
کنـد و   یـا خـدمات، کسـب مـی    رضایت مشتري، میزان مطلوبیتی است که مشتري به دلیل خصوصیات مختلف محصول 

این تحقیق کـه هـدف    در . اعتبار و سودآوري را به دنبال دارد ،گردد و در نتیجه، افزایش شهرت موجب وفاداري مشتریان می
باشـد، سـعی گردیـده بـا      مندي شهروندان تهرانی از خدمات و کارکنان شهرداري تهـران مـی   اصلی آن بررسی میزان رضایت

اطلاعـات  . گیـرد   موجود در حوزه رضایت مشتریان، میزان رضایت شهروندان تهرانی، مورد سنجش قـرار گیري از ادبیات  بهره
جامعـه آمـاري در ایـن پـژوهش،     . انـد  آوري شـده  اي و میـدانی جمـع   مورد نیاز براي انجام این پژوهش، از دو روش کتابخانه

گیـري در   با توجه به جامعه آماري، روش نمونه. باشد میکنند،  شهروندان تهرانی که از خدمات شهرداري به نوعی استفاده می
. اسـت  نفر انتخاب گردیـده  384با استفاده از فرمول کوکران، تعداد نمونه آماري، . اي است این پژوهش، روش تصادفی خوشه

شـده و سـپس،    پـردازش  SPSS آماريافزار تحلیل  هاي مربوط به پرسشنامه پژوهش، اطلاعات، در نرم آوري داده پس از جمع
هاي آمار توصـیفی   دست آمده از پرسشنامه، از شاخصه هاي به براي توصیف داده. عملیات تجزیه و تحلیل، صورت گرفته است

هـاي   فراوانی، درصد، میانگین و انحراف معیار و در بخش آمار استنباطی نیز براي تجزیه و تحلیل سـؤالات و فرضـیه  : از قبیل
واریـانس چنـد متغیـره،    هاي مستقل و آزمون تحلیل  گروه tبندي فریدمن،  تک گروهی، آزمون رتبه tي ها پژوهش، از آزمون

دهند که میزان رضایت کلی شهروندان از خدمات و کارکنان شـهرداري   ها در این پژوهش نشان می یافته. استاستفاده شده 
  . باشد در شهر تهران، بالاتر از حد متوسط می

  شهر تهران ضایت شهروندان، خدمات شهري، کارکنان شهرداري، کلانر :هاي کلیدي واژه
  .JEL :J59, N95, N7, Z0بندي  طبقه
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  مقدمه -1
کننـدگان   هایی که به مراجعه در عصر کنونی، سازمان
دهند، داراي چند ویژگی مهم  خود خدمات عالی ارائه می

هـا، نیازهـا و انتظـارات     هجمله اینکه به خواست هستند؛ از 
ها راهبرد  این سازمان. مشتریان خود توجه بسیاري دارند

ــه ــعه داده و     ارائ ــتریان را توس ــه مش ــی ب ــدمات کیف  خ
کنند که در هر مرحله با مشتري  سیستمی را طراحی می

  ).1381چه،  قره(کنند   رجوع به خوبی رفتار و ارباب
 عمیقـی دادن و توجه به نیازهاي مشتري، درك  گوش

هـاي   سازد و روش خواهد را میسر می آنچه مشتري می  از
  بـه  شـده و    حل، پیدا کند تا راه تجزیه و تحلیل کمک می

  وقتی چنین اقـداماتی انجـام گـردد، از   . ه شودگذارد  اجرا
رسـیده و از سـوي     اثربخشی و کـارایی  سو سازمان به  یک

ــزایش مــی  مســعودي، (یابــد  دیگــر، رضــایت مشــتري اف
1382.(  

گسترش روزافـزون علـم و     از انقلاب صنعتی و با بعد 
هـاي مختلـف،    افزایش جمعیت، نیازهاي مردم در زمینـه 

و   کارخانجـات   هـا،  سـازمان   کـه  طـوري  افزایش یافـت؛ بـه  
مؤسسات مختلفی براي پاسخگویی به ایـن نیازهـا ایجـاد    

ــدند ــادي، . ش ــولات اقتص ــنعتی   تح ــز ص ــترش مراک گس
در   ناشـی از پیشـرفت تکنولـوژي     هـاي  بازرگانی و پدیده

شهرها نیز مسائل و مشـکلات متعـددي را بـراي زنـدگی      
ري گی ـ و شـکل  )Lin, 2007( نـد شـهري بـه وجـود آورد   

هــایی را بــراي تولیــد کــالا و خــدمات و قبــول   ســازمان
 ندمسئولیت اداره امور زندگی شهروندان، ضـروري سـاخت  

کارشناسان علم مدیریت بر ایـن باورنـد   ). 1379گلابی، (
که یکی از اهداف ایجـاد هـر سـازمانی، بـرآورده نمـودن      
محصول یا ارائه خدمات به مشتري است؛ لذا در صـورتی  

هایشـان   اند نیاز آنان را متناسب با خواستهکه سازمان نتو
برآورده نماید، به مرور زمـان از میـزان مشـتریان کاسـته     
شده و به تدریج سازمان از گردونه رقابت حـذف خواهـد   

؛ مـدیر عامـل شـرکت    1در این زمینه بیل گیـتس . گردید
مشـتریان، مهمتـرین     ترین ناراضی: گوید مایکروسافت می

                                                             
1- Bill Gates 

ــادگیري  ــرت و ی ــابع عب ــازمان  من ــراي س ــتند   ب ــا هس ه
  ).1382مسعودي، (

انـد   دریافته) ها نظیر شهرداري(ها  امروزه همه سازمان
اهمیـت و  . که رضایت مشتري، ضامن بقاي سازمان است

، جـذب و  عدادکه افزایش ت جاست این امر تا بدان  به  توجه
حفظ مشتریان و دستیابی به سـود بیشـتر در ازاي ارائـه    

هـاي مسـتمر مؤسسـات و     نگرانـی  خدمات با کیفیـت، از 
هـایی از قبیـل    مؤلفـه  . باشد رسان می خدمات  هاي شرکت

رجوعـان،   کیفیت انجام امور، نحوه رفتار و برخورد با ارباب
رسانی مناسب،  هاي انجام خدمات، شفافیت و اطلاع هزینه

عواملی هستند که ضمن جلب رضایت مردم در ارتباط با 
ا، موجبـات افـزایش اعتمـاد    ه ـ از ارگـان   خـدمات   دریافت

گاه براي نظـام اداري   عمومی که بزرگترین سرمایه و تکیه
  ).1382مسعودي، (سازند  باشد را نیز فراهم می می

عنـوان سـازمانی اسـت     شهر تهران، به شهرداري کلان
دارد و همچنـین در    بـا شـهروندان    که ارتباط تنگـاتنگی 

و  هاي مختلفـی نظیـر، صـدور مجوزهـاي تفکیـک      بخش
تجمیع املاك، تغییر کاربري ملک، صدور مجوز و پروانـه  

خـلاف   ارائـه گـواهی عـدم    و  کـار   پایـان   صدور  ساختمان،
ساختمان، پرداخت عوارض املاك مسکونی و تجاري و از 

هاي شهري که باعث آسایش  همه مهمتر ایجاد زیرساخت
بنـابراین  . دهد شود، خدمات ارائه می و رفاه شهروندان می

ت این پژوهش به دلیل اهمیت خـدمات شـهرداري   ضرور
  .شود براي زندگی امروزي شهروندان، امري مهم تلقی می

به حداقل رسیدن نارضـایتی و بـه حـداکثر رسـیدن     
هـا و هـم بـراي     رضایت شهروندان، هـم بـراي شـهرداري   

بـدیهی اسـت رضـایت    . شهروندان، اهمیـت بسـزایی دارد  
زیربنـایی شـهر،    شهروندان، در مشارکت آنها در کارهـاي 

نقش اساسی دارد و عامل اصلی رشد و شـکوفایی آن بـه   
به همین دلیل، مدیریت شهري باید وجـوه  . آید شمار می

و ابعاد این پدیده و عوامل تأثیرگـذار بـر آن را شناسـایی    
هـاي مقتضـی بـه     ها و مداخلـه  کند تا بر آن اساس، اقدام

  .عمل آورد
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هـــدف از انجـــام ایـــن تحقیـــق، تعیـــین میـــزان  
از خـدمات ارائـه شـده    مندي شـهروندان تهرانـی    رضایت

  .باشد شهر تهران می کلانتوسط شهرداري 
مندي شـهروندان تهرانـی در    در این پژوهش، رضایت

قلمروي مکانی این  .گرفته است  مورد بررسی قرار 92سال 
باشند که  یکنندگان تهرانی م پژوهش، شهروندان و مراجعه

  .اند هاي مختلف شهرداري تهران رجوع کرده به حوزه
 
  پیشینه تحقیق -2

  هاي داخلی پژوهش) الف
رجـوع در   در خصوص رضایت مشتریان و تکریم ارباب

هاي دولتی و خصوصی، تحقیقات زیادي  ادارات و سازمان
هـا کمتـر    هرداريپذیرفته اما در حوزه شهري و ش ـ صورت

است کـه بـه برخـی از جدیـدترین و     بدان پرداخته شده 
  .شود ترین آنها اشاره می کاربردي

در تحقیقــی  1385فقیهــی و تیمــورنژاد در ســال   
ــوان  تحــت ــران؛  «عن نظــام پاســخگویی در شــهرداري ته

پژوهشی پیرامون چگونگی ارائه خدمات شهري و رضایت 
اند که آیا  ، در پی پاسخگویی به این سؤال بوده»شهروندان

اي طراحـی   گونـه  یی در شهرداري تهران، بهنظام پاسخگو
شده است که بتواند از طریق ارائه خدمات شهري، رضایت 

آوري  رجوع و شهروندان را فراهم کنـد؟ روش جمـع   ارباب
و آرشـیو،  ) هاي کیفی مصاحبه(ها، از طریق مصاحبه  داده

تصدیان شهرداري تهران صورت رجوع و م در دو گروه ارباب
رجوعـان از پاسـخگویی    ب رضایت اربـا میزان . استگرفته 

گانه زیر، مورد  هاي شش شهرداري تهران در ابعاد و مؤلفه
فقیهـی و  ( گرفتـه اسـت    سنجش و تجزیه و تحلیل قـرار 

  : )1385تیمورنژاد، 
رجوعــان، از صــحت   کــل شــهروندان و اربــاب   -1

پاسخگویی ناراضی بوده و نسـبت بـه آن گـرایش منفـی     
نیـز متوسـط درصـد معیارهـا      از نظـر آمـاري  . انـد  داشته

 17درصد نسـبتاً راضـی و    25/14درصد ناراضی،  75/68
  .اند درصد راضی بوده

میزان رضـایت از سـرعت پاسـخگویی شـهرداري      -2

. باشد رجوعان، در سطح مطلوبی نمی تهران در میان ارباب
درصـد ناراضـی،    5/65: نظر آماري نیز متوسط معیارها از 
  .اند درصد راضی بوده 20و  درصد نسبتاً راضی 5/14

رفتـار   میزان رضـایت از نحـوه برخـورد و حسـن     -3 
متوسط درصد معیارهـا  . متصدیان نیز سنجیده شده است

درصـد نسـبتاً راضـی و     5/13درصد ناراضـی،   79نشانگر 
  .اند درصد راضی بوده 5/7

رجـوع از کیفیـت راهنمـایی     میزان رضایت اربـاب  -4
سطح مطلوبی قـرار نداشـته    هران، درکارکنان شهرداري ت

درصـد   72دهـد   فی و آماري نشـان مـی  بررسی کی. است
درصــد راضــی  13درصــد نســبتاً راضــی و  15ناراضــی، 

  .اند بوده
ــازماندهی امــور      -5 ــایت از کیفیــت س ــزان رض می
 86. اسـت از وضعیت مطلوبی برخوردار نبوده  رجوع، ارباب

راضـی  درصـد   4درصد نسبتاً راضی و  10درصد ناراضی، 
  .اند بوده

اري نارضایتی شهروندان از شرایط فیزیکی شـهرد  -6
نتـایج آمـاري   . اسـت نیـز در ایـن تحقیـق مشـهود بـوده      

درصـد نسـبتاً    5/22درصـد ناراضـی،    5/70دهد  می نشان
  .اند درصد راضی بوده 7راضی و 

، میـــزان 1386نیـــا و موســـوي در ســـال  حکمـــت
بررسـی   مندي شهروندان از عملکـرد شـهرداري و   رضایت

عوامل مؤثر بر آن را در شهر یزد مورد مطالعه و شناسایی 
ــد قــرار داده ــوده و از  . ان ــوع و روش تحقیــق، ترکیبــی ب ن

 384پرسشــنامه بــراي گــردآوري اطلاعــات از میــان     
اي تـوأم   گیري خوشه سرپرست خانواده که به روش نمونه

نتخـاب شـده بودنـد، اسـتفاده گردیـده      با تصادفی ساده ا
مجمـوع    اسـت کـه در    هـا حـاکی از آن   یج یافتهنتا. است

درصد از شهروندان، از عملکـرد شـهرداري در حـد     1/51
انـد و بنـابراین میــزان    زیـاد و خیلـی زیـاد ناراضـی بـوده     

منـدي شـهروندان از عملکـرد شـهرداري یـزد در       رضایت
دهـد   می نشان Tآزمون . سطح متوسط به پایین قرار دارد

منـدي شـهروندان    ر بر رضایتکه سن، یکی از عوامل مؤث
طوري که بـا افـزایش سـن شـهروندان، بـر       بوده است؛ به
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. شـود  مندي از عملکرد شهرداري افزوده می میزان رضایت
ــاعی ــین   -وضــعیت اجتم ــهروندان و همچن اقتصــادي ش

اعتمـاد متقابـل بـین شـهروندان و مسـئولان، بـر میــزان       
نیـا   حکمت( مندي شهروندان، تأثیرگذار بوده است رضایت

  .)1386و  موسوي، 
ــراهیم ــاظمی اب ــه) 1392(زاد  زاده و ک ــا در مقال   اي ب

مندي و تمایل به مشارکت  سنجش میزان رضایت«عنوان 
مـورد  (هاي زیربنایی شهرداري  شهروندان در اجراي پروژه

، رضایت شهروندان زاهـدانی را مـورد سـنجش    »)زاهدان
هـد کـه در   د ها در این تحقیق نشان مـی  یافته. دادند قرار

درصد شـهروندان از عملکـرد شـهرداري،     38/38مجموع 
بیشـترین  . انـد  نارضایتی در حد زیاد و خیلی زیاد داشـته 

مندي، در زمینه کنترل سـاخت و سـازها و    میزان رضایت
هـــاي ســـاختمانی و کمتـــرین میـــزان  صـــدور پروانـــه

ــایت ــته  رض ــه خواس ــز در زمین ــدي نی ــاي  من ــا و نیازه ه
  .)1392زاده،  زاده و کاظمی ابراهیم( شهروندان بوده است

  پیشینه خارجی تحقیق) ب
و همکــارانش در ســال  1در تحقیقــی کــه جیانوکــارو

گیــري رضــایت شــهروند بــا در  انــدازه«بـا عنــوان   2008
هـاي خـدمات عمـومی و قـدرت محلـی       نظرگرفتن جنبه

منظور در نظر گرفتن تعیـین اهمیـت آنهـا در جنـوب      به
، کیفیـت خـدمات دولتـی محلـی را     اند انجام داده» ایتالیا

داده و از این طریق، رضایت شـهروندان    مورد ارزیابی قرار
ــد  ــی کردن ــنامه،   . را بررس ــتفاده از پرسش ــا اس ــان ب ایش

گذارنـد   فاکتورهاي مهمی که بر رضایت شهروند تأثیر می
  :اند بندي کرده را به شرح زیر شناسایی و طبقه

  اهمیت و عملکرد خدمات دریافتی -
  شناختی اطلاعات جمعیت -
خدمات جدید کـه توسـط حکومـت محلـی ایجـاد       -

  .شود می
در این تحقیق، به اهمیت و سپس عملکرد شـهرداري  

هاي خدماتی همچون تواضع کارکنـان،   در خصوص جنبه
ساعات اداري، صراحت اطلاعات ارائه شده، ساعات انتظار، 

                                                             
1- Giannoccaro 

. اسـت پذیري کارکنان، پرداخته شـده   عطافمساعدت و ان
هاي مختلف و تقدم و تأخر آنها و  همچنین شناسایی جنبه

منابعی که باید در نظر گرفته شـوند و افـزایش یابنـد تـا     
 اند رجوعان، بالا برود، مورد بررسی قرار گرفته رضایت ارباب

(Giannoccaro, 2008) .  
اي، بـه   در مقاله 2009و همکارانش در سال  2گوتیرز

رضایت مردم و اعتبـار   بررسی رابطه بین کیفیت خدمات،
در ایــن مقالــه، رضــایت . انــد حکومــت محلــی، پرداختــه

هـاي فنـی، عملکـردي،     شهروندان را با پنج متغیر ویژگی
پنهان، کیفیت و اعتبار، سنجیده و نتایج نشان داده  تصویر 

است که کیفیت سازماندهی و اعتبار، رابطه مستقیمی بـا  
  .(Gutierrez, 2009) رضایت شهروندان دارد

  مبانی نظري  -3
در ابتداي این بحث، این نکتـه قابـل ذکـر اسـت کـه      

  .باشند ها می شهروندان، همان مشتریان خدمات شهرداري
در دنیاي پر رقابت امروزي، بدون شـک مشـتریان از   

هاي هر سـازمان تولیـدي یـا خـدماتی      مهمترین سرمایه
اهمیت مشـتري و رضـایت او چیـزي    . شوند محسوب می
از آنجـایی  . گردد رقابت در سطح جهانی برمیاست که به 

شـهر ایـران،    که شهرداري تهران به عنوان بزرگترین کلان
هـاي   بیشترین ارتباط را با شهروندان نسبت به شـهرداري 
روز، از  کشور دارد و شهروندان طـی تمـام سـاعات شـبانه    

کننـد، بـدیهی اسـت     خدمات این سـازمان اسـتفاده مـی   
همــواره در معــرض قضــاوت عملکـرد شــهرداري تهــران،  

عملکرد شهرداري تهـران بـه عنـوان    . شهروندان قرار دارد
سازمانی که اداره پایتخـت ایـران را در دسـت دارد داراي    

باشد؛ به همین دلیل، نظر و رأي  اهمیت بسیار زیادي می
شهروندان در رابطه با عملکـرد ایـن سـازمان، از اهمیـت     

ت شـهروندان بایـد   بنابراین، رضای. اساسی برخوردار است
  .جزء مهمترین اصول این سازمان قرار گیرد

توان دستیابی بـه   را می) رجوع ارباب(رضایت مشتري 
کـرده تعریـف کـرد؛ یعنـی      بینی مـی  هدفی که قبلاً پیش

رضایت مشتري از محصولات و خـدماتی کـه از قبـل در    
                                                             
2- Gutierrez 
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  .(Martenson, 2007)ذهن داشته است 
رابطــه بــا مفهـــوم   پــردازان بازاریــابی، در    نظریــه 

رجوع، تعـاریف مختلفـی را    مشتري و ارباب مندي رضایت
اي  رضایت مشتري را به عنوان درجه 1کاتلر. اند ارائه کرده

از عملکرد واقعی یـک شـرکت کـه انتظـارات مشـتري را      
بـه نظـر کـاتلر اگـر     . نمایـد  کند، تعریـف مـی   برآورده می

ــد،    ــرآورده کن عملکــرد شــرکت، انتظــارات مشــتري را ب
صـورت احسـاس    مشتري، احساس رضایت و در غیر ایـن 

  ).1391کاتلر، (کند  نارضایتی می
از طرفی، امروزه مشارکت و همکـاري شـهروندان در   
امور مختلف مربـوط بـه خـود، بـه مثابـه یکـی از ارکـان        

شـود   سـالاري یـا دموکراسـی شـناخته مـی      اساسی مردم
Sleeter, 2008).(  این این مهم دست نیافتنی است مگر

که شهروندان از عملکرد نهادهاي عمومی، رضایت نسـبی  
منـدي شـهروندان،    داشته باشند؛ بنابراین سنجش رضایت

  .باشد براي تحقق این امر مهم می
شــش دلیــل خــوب و جــامع بــراي ســنجش میــزان  

هـا بـه شـرح ذیـل      مندي مردم از عملکرد سازمان رضایت
  : (Gattis, 2010)دارد   وجود

 هاي جامعهشناسایی نیاز -1

 ریزي بلندمدت برنامه -2

 مدت ریزي کوتاه برنامه -3

 ایجاد ارتباط با شهروندان -4

 ارزیابی خدمات -5

  .هاي حمایتی تعیین سیاست -6

گرایـــی؛ یعنـــی مـــدیریت و کارکنـــان، از  مشـــتري
هـاي   هاي مشتري و نحوه ارتباط آنها در فعالیـت  خواسته

روزانه مطلع بوده و فرایندهاي سازمان را در جهت کسب 
تشـخیص و تـأمین   . رضایت مشتري، سمت و سو بخشند

هـاي اصـلی    نیازها و انتظـارات مشـتري، جـزو اسـتراتژي    
اتژي مـدیریت بـر مبنـاي    هدف از استر. باشد سازمان می

گرایی، دستیابی به رضایت بالاي مشتري و وفادار  مشتري
  .(Lin, 2007)ماندن او به سازمان در درازمدت است 

                                                             
1- Katler 

هـاي   از طرفی، اعتمادسازي، موضوعی است که تلاش
اي از  اعتماد، از مجموعـه . توجهی براي آن شده است قابل

. شـود  اصل میها ح انتظارات برآورده شده افراد از سازمان
اي از یـک اعتقـاد راسـخ اسـت بـه       افزایش اعتماد، نتیجه

، قابل اعتماد، صـادق و خیرخـواه   )سازمان(که متولی  این
به عبارتی، یـک شـخص    .(Park et al., 2013)باشد  می
کند که شـخص یـا سـازمانی، نیازهـاي او را بـرآورده       باور

ر بـا ایجـاد اعتمـاد د    .(Liu et al., 2011)کـرد   خواهـد 
  .آورند دست می ها اعتبار به  شهروندان، شهردار

کنندگان  توجهی بر احساسات دریافت اعتبار، اثر مثبت قابل
به  .(Kim & Lennon, 2013) دارد) شهروندان(خدمات 

کنند که قابل  هایی اعتماد می طور کلی، مردم به سازمان
  .(Fullerton, 2011)اطمینان و مفید به نظر برسند 

  گیري رضایت مشتري شکلهاي   مد
تـوان   مندي مشتري را مـی  فرایندهاي مختلف رضایت

هـا   بندي کـرد کـه ایـن مـدل     هاي مختلفی طبقه در مدل
هاي آن را ترسـیم   مندي مشتري و محرك ارتباط رضایت

  .کنند می
هاي زیادي  مندي مشتریان، مدل براي سنجش رضایت

  : دشو وار بدان اشاره می پیشنهاد شده است که فهرست
مـدل   ،SCSB2مندي مشتري سـوئدي    مدل رضایت

ــا    ــتري در آمریک ــایت مش ــاخص رض ــدل  ،ACSI3ش م
هـاي   مـدل و  ECSI4شاخص رضایت مشـتري در اروپـا   
کنـگ و سـوئیس نیـز     دیگر مانند مدل مالزي، کره، هنگ

باشند که با اندکی تغییرات،  گرفته از مدل آمریکایی می بر
  ).1387دیگران، بحرانی و (اند  ارائه گردیده

شهرداري، یک سازمان عمـومی اسـت و موقعیـت آن    
ــا   ــط خاصــی را ب ــوده و نــوع رواب در کشــور، انحصــاري ب

اي  کند؛ به طوري کـه روابـط مبادلـه    شهروندان ایجاد می
جانبـه   میان شهرداري و شهروندان، تقریباً انحصاري یـک 

  .باشد و شهروندان در این رابطه، کمتر قدرت دارند می
بـه خـدمات ارائـه    ) شـهروندان (کنندگان  مراجعهنیاز 

                                                             
2- Swedish Customer Satisfaction Barometer 
3- American Customer Satisfaction Index 
4- Euroupean Customer Satisfaction Index 
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هـاي دولتـی و نهادهـاي عمـومی نظیـر       شده در سیستم
هـا   تواند وابستگی آنها را به ایـن سـازمان   ها می شهرداري

کننــدگان از  در بسـیاري از مــوارد، اسـتفاده  . نشـان دهــد 
خدمات، منابع بـدیل دیگـري را بـراي ارائـه بـه سـازمان       

پـذیري   در موقعیت بسـیار آسـیب   ندارند؛ به همین دلیل
اما آنچه این مبادله را تضـمین کـرده و باعـث    . قرار دارند

شـود، هنجارهـاي تعریـف شـده در شـبکه       ادامه آن مـی 
هـاي دولتـی و    هاي رسمی در سیسـتم  ها و موقعیت نقش

شود فرد  طوري که باعث می هاي عمومی است؛ به سازمان
ــه ــازمان دا  مراجع ــاراتی از س ــده، انتظ ــد و  کنن ــته باش ش

عـلاوه در   بـه . کارمندان سازمان ملزم به رعایت آنها باشند
یافتــه  ایــن زمینــه، نــوعی مبادلــه غیرمســتقیم و تعمــیم

شود، گرچه سازمان نسبت به فـرد متقاضـی    مشاهده می
تقریباً یک موقعیت انحصاري یک جانبه دارد؛ بـه طـوري   

ان که افراد زیادي که نیازمند خدمات ارائه شده در سـازم 
هستند، منبع دیگري براي برآورده کردن نیازهـاي خـود   

کننـدگان بـا    با توجه به اینکه معمولاً این مراجعـه . ندارند
طور جداگانه بـه   یکدیگر رابطه مؤثري ندارند و هر یک به

هــاي خــود  ســازمان مراجعــه کــرده و متقاضــی خواســته
هستند، موقعیـت انحصـاري سـازمان بـه شـدت تقویـت       

اردي که مرجع مشخصی بـراي رسـیدگی   در مو. شود می
به شکایات و مشکلات اربـاب رجـوع وجـود نـدارد، ایـن      

کننـده در   رابطه مبادلاتی بسـیار قطبـی شـده و مراجعـه    
چـه ارتبـاط    هـر . گیـرد  موقعیت وابستگی صرف قرار مـی 

اي کنشگران در ایـن رابطـه بیشـتر قطبـی و یـک       مبادله
منـابع   وندش ـ کننـدگان مجبـور مـی    طرفه شـود، مراجعـه  

کنند؛ گرچه خدمات ارائه شـده از  بیشتري را وارد مبادله 
طرف سازمان ثابت مانده یـا حتـی کـاهش یافتـه باشـد      

  ).1381ریترز، (
هـاي   هـاي دولتـی و سـازمان    در سازمان  ارائه خدمات

گیـرد   عمومی غیردولتی به صورت مستقیم صـورت نمـی  
جا که از آن. یافته و غیرمستقیم است بلکه به صورت تعمیم

ــازمان  ــن س ــتند،    ای ــبکه هس ــک ش ــا در ی ــه ه در مبادل
را یکـدیگر  منـابع لازم بـراي    ،یافته و غیرمسـتقیم  تعمیم

 .دن ـنمای فـراهم مـی  هـم  د و سودي را براي نکن تأمین می
را در   یافته، کنشگران منابعشـان  مبادله تعمیم در  بنابراین 

گذارنـد امـا چیـزي را مسـتقیماً پـس       اختیار دیگران می 
گیرنـد؛ بلکـه پـاداش خـود را غیرمسـتقیم دریافـت        مین

  ).همان منبع(کنند  می
هاي کشور به صورت عـام و   گرچه موقعیت شهرداري

شهر تهران بـه صـورت خـاص، در مقابـل      کلانشهرداري 
جانبه است امـا ورود فرهنـگ    شهروندان، انحصاري و یک

مداري، باعث تحولات عظیمی در فرهنگ و ارزش  مشتري
شده است که مدیران و کارکنان شهرداري تهران  سازمانی

گونه که  همان(دلیل نیاز براي داشتن مشتریان وفادار  نه به
اشاره شد، شهروندان مجبورند از خدمات شهرداري بهـره  

) ببرند چون منابع دیگري براي تأمین نیازهاي خود ندارند
مداري به طریق غیرمستقیم در  دلیل اینکه مشتري بلکه به

هایی است که  ه مبادله گسترده سازمانی داراي پاداششبک
براي شهرداري و کارکنـان ارزشـمند اسـت، بـه آن روي     

ــد آورده ــاداش. ان ــهرداري و   پ ــافتی از طــرف ش ــاي دری ه
بعد مادي . باشد کارکنان، داراي دو بعد مادي و معنوي می

مواردي از قبیل دریافت پول و پاداش و کسب درآمدهاي 
هاي شهري  و مشارکت شهروندان در پروژه پایدار سازمانی

کشور و  در   باشد و از بعد معنوي، کسب اعتبار و افتخار می
لازم به ذکر است کـه ایـن   . توان نام برد اجر اخروي را می

ها هم در سطح فردي و هم در سطح سـازمانی بـه    پاداش
بنابراین با توجه به . گیرد شهرداري و کارکنان آن تعلق می

ر شــده، جلــب رضــایت شــهروندان و جــذب شــرایط ذکــ
حداکثري آن و مشارکت ایشان در پیشبرد اهـداف عالیـه   

شـهر   شهري، داراي اهمیت فراوانی براي شهرداري کـلان 
 ).همان منبع( باشد تهران می

  هاي پژوهش فرضیه
 هاي اصلی فرضیه

میزان رضایت شهروندان از کارکنـان شـهرداري،    -1
 .باشد میبالاتر از حد متوسط 

نگـرش مثبـت شــهروندان نسـبت بـه شــهرداري      -2
 .باشد تهران، بالاتر از حد متوسط می
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میزان رضایت شهروندان از کیفیـت سـازماندهی،    -3
 .باشد بالاتر از حد متوسط می

ــی    -4 ــیط فیزیک ــهروندان از مح ــایت ش ــزان رض می
هاي شهرداري تهران، بالاتر از حد متوسـط   ساختمان

 .باشد می

رضــایت شــهروندان از بــرآورد انتظــارات،  میــزان -5
  .باشد بالاتر از حد متوسط می

  هاي فرعی فرضیه
بین رضایت شهروندان از خدمات و کارکنان شهرداري 

سـن،  (شناختی آنهـا   تهران با توجه به متغیرهاي جمعیت
  .تفاوت معناداري وجود دارد) جنسیت، سطح تحصیلات

  

  روش تحقیق -4
هدف، جزو تحقیقات کـاربردي  این تحقیق بر مبناي 

هاي توصیفی  باشد و از لحاظ ماهیت، در زمره پژوهش می
در ایــن . باشــد و بــر اســاس روش از نــوع پیمایشــی مــی

پژوهش، بـه توصـیف و تفسـیر شـرایط و روابـط موجـود       
هاي صورت گرفته بر اسـاس   پرداخته شده است و بررسی
سـط  و تو) شهرداري تهـران (این روش در سازمانی واقعی 

هـاي روش   افراد واقعی انجام شده است و ایـن از برتـرین  
  .باشد تحقیق توصیفی در مطالعات سازمانی می

نمونه آماري این پژوهش از میان شـهروندان تهرانـی    
کننـد   نوعی از خدمات شهرداري تهران استفاده می  که به

، تعـداد  )1معادلـه  ( 1باشد که از طریق فرمول کوکران می
ــه 384 ــ نفــر ب ــدهعن ــه انتخــاب گردی ــد وان نمون روش . ان
گیري در این پژوهش با توجـه بـه جامعـه آمـاري،      نمونه
  .باشد اي می خوشه

  :1معادله 












1

d
pqz

N
11

d
pqz

n

2

2

2

2

  

N =حجم جامعه آماري  
n =حجم نمونه  

                                                             
1- Cochran Formula 

z =        مقـدار متغیـر نرمـال واحـد اسـتاندارد کـه در سـطح
  .باشد می 96/1درصد، برابر  95اطمینان 

p = نسبت صفت موجـود در جامعـه اسـت اگـر در     مقدار
در ایـن  . گرفـت  در نظـر  5/0تـوان آن را   اختیار نباشد می

  .رسد حالت مقدار واریانس به حداکثر مقدار خود می
q =    درصد افرادي که فاقد آن صـفت در جامعـه هسـتند

 p1q   
d = مقدار اشتباه مجاز  

 
 
 

384
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  ورد نیـاز بـراي انجـام ایـن پـژوهش از دو     اطلاعات م
  .اند آوري شده اي و میدانی جمع روش کتابخانه

پرسشنامه رضایت شهروندان، بـر اسـاس پرسشـنامه    
بحرانی و همکـاران، سـاخته و   پژوهش رضایت شهروندان 

پرسشنامه، . کامل شده؛ بنابراین روایی آن تأیید شده است
پس از رفع ایرادات اولیه با استفاده از روش اعتبار محتوا، 

نفر از استادان و کارشناسـان ارائـه شـد و نظـرات      30به 
کارشناسی آنان نیز در پرسشنامه اعمال گردید تا از نظـر  

  . ادات احتمالی رفع گردیده باشدروایی و اعتبار، ایر
در این پژوهش براي سنجش قابلیت اعتماد، از روش 

اسـت کـه بـا اسـتفاده از     اسـتفاده شـده    2آلفاي کرونباخ
تـایی  30مقدار ضریب آلفا بـراي نمونـه    SPSS3افزار  نرم

دسـت آمـد کـه     به 8412/0پرسشنامه رضایت شهروندان 
ــیش از  ــی 7/0ب ــنا   م ــایی پرسش ــذا پای ــد؛ ل ــز باش مه نی

سؤال مطـرح شـده    38در پرسشنامه . گردیده است تأیید
شـهروندان بـه شـرح ذیـل      هاي رضـایت  که در آن مؤلفه
  :استسنجیده شده 

شامل همه خصوصیات از جمله : رضایت از کارکنان -
ایـن  . باشـد  کارکنـان مـی   ها، دانش و نوع برخـورد   مهارت

  .شود پرسشنامه، سنجیده می 11تا  1مؤلفه با سؤال 
                                                             
2- Cronbach's Alpha 
3- Statistical Package for the Social Sciences 
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منظور نگـرش شـهروندان   : نگرش نسبت به سازمان -
توانـد   نگـرش مـی  . باشـد  نسبت به شهرداري تهـران مـی  

العملی قابل ارزشـیابی باشـد کـه رفتـار را تشـویق       عکس
این مؤلفه نیز در پرسشنامه رضـایت شـهروندان   . کند می

  .شود سنجیده می 17تا  12با سؤالات 
انجـام کـار و    به رونـد کیفیـت   : کیفیت سازماندهی -

کنـد کـه رضـایت     قوانین موجود در شهرداري اشاره مـی 
  .شود پرسشنامه سنجیده می 18-22شهروندان با سؤالات 

ــی  - ــیط فیزیک ــرایط  : مح ــهروندان از ش ــایت ش رض
هاي شهرداري و امکانات موجود در آن  فیزیکی ساختمان

بـا  ) در دسـترس بـودن  (و همچنین محل قرارگیري آنهـا  
  .شود رسشنامه، سنجیده میپ 26-23سؤالات 

معناي میـزان انتظـار    به: میزان انتظارات شهروندان -
شهروندان از شهرداري تهران دربـاره کیفیـت خـدمات و    

باشـد و در   زمینه خدمات مـی   میزان مشکلات موجود در
یـک وضـعیت     واقع تفاوت وضعیت موجود شهرداري را با

-38ؤال دهد و بـا س ـ  نشان می) آل موقعیت ایده(مطلوب 
  .شود پرسشنامه سنجیده می 27

  

  هاي تحقیق یافته -5
شناختی شـهروندان بـه   هاي متغیرهاي جمعیتیافته

  :باشد شرح ذیل می
 384مجموع شهروندان مورد مطالعه در این پژوهش 

) نفر 14(درصد شهروندان  6/3در این میان . نفر بوده است
 در) نفـر  148(درصـد   5/38سـال،   20در طبقه سنی تـا 

در ) نفـر  177(درصـد   1/46سـال،   30تا  20طبقه سنی 
نیـز  ) نفـر  45(درصد  7/11سال و  40تا  30طبقه سنی 

  .اند سال بوده 40بالاي 
 135(درصــد  2/35مــرد و ) نفــر 249(درصــد  8/64

  .اندنیز زن بوده) نفر
از میــان مجمــوع شــهروندان مــورد مطالعــه در ایــن 

 38لم و دیـپلم،  زیر دیپ) نفر 117(درصد  5/30پژوهش، 
) نفـر  90(درصـد   4/23فـوق دیـپلم،   ) نفـر  146(درصد 

بـالاتر   فوق لیسانس و) نفر 31(درصد نیز  1/8لیسانس و 
  .اندبوده

 :هاي آماري آزمون عبارتند از فرضیه

µ = x  H0: 
µ  ≠ x  H1: 

 tهــاي توصــیفی، آزمــون    ، شــاخص1در جــدول 
مربوط به میزان  2بندي فریدمنو آزمون رتبه 1گروهی تک

 رضایت شهروندان از خدمات و کارکنان شهرداري تهـران 
 . ارائه شده است

  :اول  فرضیه
گروهی در رابطه با میـزان رضـایت    تک tنتایج آزمون 

دهد کـه   شهروندان از کارکنان شهرداري تهران، نشان می
 کـل رضـایت شـهروندان از کارکنـان     Tبا توجه به مقدار 

معنـاداري بـین میـانگین رضـایت      ، تفاوت آماري)80/3(
ضمن . دارد  و میانگین نظري وجود شهروندان از کارکنان

) 66/2( آنکه مقدار میانگین رضایت شهروندان از کارکنان
بنـابراین،  . اسـت بـالاتر  ) 50/2(از مقدار میـانگین نظـري   

تحقیق مبنی بر عدم تفاوت بـین دو میـانگین،    H0فرض 
مبنـی بـر تفـاوت ایـن دو      H1شده و در مقابل، فرض   رد

تـوان   در نتیجه مـی . گیرد قرار می میانگین، مورد پذیرش
بـالاتر از   گفت که میزان رضایت شـهروندان از کارکنـان،  

همچنین، با توجه به نتایج آزمون . باشد سطح متوسط می
 P≤ 0.05بندي فریـدمن، آمـاره فریـدمن در سـطح     رتبه

از شـهروندان   رضـایت بنابراین، بین میـزان  . معنادار است
هاي مربوط به عملکرد کارکنـان، تفـاوت معنـاداري    گویه
بیشترین میـزان رضـایت شـهروندان در ایـن     . دارد  وجود

کارکنـان شـهرداري، در رفتـار و    «رابطه، مربوط به گویه 
و کمترین میـزان رضـایت آن    »گفتار خود صداقت دارند

کارکنان با حوصـله و صـبر بـه سـؤالات     «مربوط به گویه 
  .باشدمی »دهند هروندان پاسخ میش

  :فرضیه دوم
ــازمان    ــه س ــهروندان نســبت ب ــرش ش ــا نگ ــه ب در رابط

دهـد   گروهی نشان مـی  تک Tشهرداري تهران، نتایج آزمون 
کـل نگـرش شـهروندان نسـبت بـه       Tبا توجه به مقـدار  که 

                                                             
1- One-Sample T-Test 
2 - Friedman’s Classification Test 
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، تفـاوت آمـاري معنـاداري    )23/2( سازمان شهرداري تهـران 
بین میانگین نگرش شهروندان نسبت به سـازمان شـهرداري   

ــران  ــري  ) 41/2(ته ــانگین نظ ــدارد ) 50/2(و می ــود ن . وج
تحقیـق مبنـی بـر عـدم تفـاوت بـین دو        H0بنابراین، فرض 

مبنـی بـر تفـاوت     H1میانگین، تأیید شده و در مقابل، فرض 
گفـت کـه    تـوان  مـی  گردد؛ در نتیجه این دو میانگین، رد می

نگرش مثبت شهروندان نسبت به سازمان شـهرداري تهـران،   
همچنـین، بـا توجـه بـه نتـایج      . باشـد  در سطح متوسط مـی 

 P≤ 0.05بندي فریدمن، آماره فریدمن در سطح آزمون رتبه
هـاي نگـرش شـهروندان    گویـه  بنـابراین، بـین  . معنادار اسـت 

ري وجـود  نسبت به سازمان شهرداري تهران، تفـاوت معنـادا  
بیشترین نگرش مثبت شهروندان در این رابطه، مربـوط  . دارد 

ــه ــه  ب ــه   «گوی ــران نســبت ب ــهرداري ته ــن ش ــاد م ــه اعتق ب
و  »دهـد  تـري ارائـه مـی    هاي دیگر، خدمات مطلـوب  سازمان

هـاي   کمترین نگرش مثبت به طور مشترك مربوط به گویـه 
آوري زباله و آسفالت معابر و غیـره   شهرداري، خدمات جمع«

دهـد و شـهرداري    را به بهترین شکل به شهروندان ارائـه مـی  
هـا را در کمتـرین زمـان ممکـن      کاري ها و کنده تمام حفاري

  .باشدمی »کند مرمت می
  :فرضیه سوم

در رابطه با رضایت شهروندان از کیفیـت سـازماندهی در   
دهد  تک گروهی نشان می Tشهرداري تهران، نتایج آزمون 

کل رضایت شهروندان از کیفیـت   Tبا توجه به مقدار که 
، تفـاوت آمـاري   )215/0( سازماندهی در شهرداري تهران

معنـاداري بـین میــانگین رضـایت شـهروندان از کیفیــت     
و میانگین نظـري  ) 50/2(سازماندهی در شهرداري تهران 

تحقیق مبنـی بـر    H0بنابراین، فرض . وجود ندارد) 50/2(
و در مقابل، فرض  عدم تفاوت بین دو میانگین، تأیید شده

H1 گردد؛ در نتیجه  مبنی بر تفاوت این دو میانگین، رد می
توان گفت کـه میـزان رضـایت شـهروندان از کیفیـت      می

. باشدسازماندهی در شهرداري تهران، در سطح متوسط می
بندي فریدمن، آماره همچنین، با توجه به نتایج آزمون رتبه

بنـابراین، بـین   . معنادار است P≤ 0.05فریدمن در سطح 
ــه ــت    گوی ــه رضــایت شــهروندان از کیفی ــوط ب ــاي مرب ه

سازماندهی در شهرداري تهران، تفاوت معنـاداري وجـود   
این رابطه، مربوط به   بیشترین رضایت شهروندان در. دارد

کارهـاي شـهروندان    کلیه مراحل و امور مربوط بـه «گویه 
و کمترین رضـایت   »باشد داراي نظم و انضباط خاصی می

شهرداري مراجعـه   در مورد کاري که به« بوط به گویهمر
  .است »باشد اید، قوانین و مقررات موجود، مناسب می کرده

  :فرضیه چهارم
تک گروهی در رابطه با میزان رضایت  Tنتایج آزمون 

شــهروندان از محــیط فیزیکــی شــهرداري تهــران، نشــان 
کل رضایت شهروندان، از  Tبا توجه به مقدار دهد که  می

، تفـاوت آمـاري   )9/13( محیط فیزیکی شهرداري تهـران 
معنــاداري بــین میــانگین رضــایت شــهروندان از محــیط 

ضــمن آنکــه، . فیزیکــی در شــهرداري تهــران وجــود دارد
 مقــدار میــانگین رضــایت شــهروندان از محــیط فیزیکــی

ــالاتر ) 50/2(از مقــدار میــانگین نظــري ) 96/2( . اســتب
تحقیق مبنی بر عـدم تفـاوت بـین دو     H0بنابراین، فرض 

مبنـی بـر    H1میانگین، تأییـد شـده و در مقابـل، فـرض     
تـوان  در نتیجـه مـی  . گردد تفاوت این دو میانگین، رد می

گفت کـه میـزان رضـایت شـهروندان از محـیط فیزیکـی       
ــران ــی  شــهرداري ته ــالاتر از ســطح متوســط م ــدب . باش

بنـدي فریـدمن،   تایج آزمـون رتبـه  همچنین، با توجه به ن
بنـابراین،  . معنادار است P≤ 0.05آماره فریدمن در سطح 

هـاي مربـوط بـه    از گویـه رضـایت شـهروندان   بین میزان 
محیط فیزیکی شهرداري تهران، تفاوت معنـاداري وجـود   

بیشترین میزان رضایت شـهروندان در ایـن رابطـه،    . دارد
هــاي  مانمحــل قــرار گــرفتن ســاخت«مربــوط بــه گویــه 

و  »باشـد  شهرداري تهران، مناسب و قابـل دسـترس مـی   
طور مشترك مربوط به گویه  کمترین میزان رضایت آن به

هـاي مختلـف شـهرداري     نحوه استقرار واحدها و بخـش «
باشـد و   مناسـب مـی  ...) نظیر اداره درآمد، شهرسـازي و  (

امکانات رفاهی موجود نظیر پارکینگ، نمازخانه، سرویس 
  .است »باشد در حد مناسبی می...  بهداشتی و

  :فرضیه پنجم
 میزان رضایتتک گروهی در رابطه با  Tآزمون  نتایج
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بـا   دهد کـه  نشان می شهروندان از میزان برآورد انتظارات
کل رضایت شهروندان از میزان بـرآورد   Tتوجه به مقدار 

، تفـاوت آمــاري  )167/0( انتظـارات در شـهرداري تهــران  
میانگین رضایت شهروندان از میزان برآورد معناداري بین 

. وجـود نـدارد  ) 00/3(و میانگین نظري  )00/3(انتظارات 
تحقیق مبنی بر عـدم تفـاوت بـین دو     H0بنابراین، فرض 

مبنـی بـر    H1میانگین، تأییـد شـده و در مقابـل، فـرض     
تـوان   در نتیجـه مـی  . گرددتفاوت این دو میانگین، رد می

شهروندان از میـزان بـرآورد    گفت که میزان رضایت کلی
. باشــددر سـطح متوســط مـی   مـوارد فــوق، در  انتظـارات 

بنـدي فریـدمن،   همچنین، با توجه به نتایج آزمـون رتبـه  
بنـابراین،  . معنادار است P≤ 0.05آماره فریدمن در سطح 

، رضایت شهروندان از میزان بـرآورد انتظـارات  بین میزان 
میـزان رضـایت   بیشـترین  . تفاوت معنـاداري وجـود دارد  

ــه    ــوط ب ــه، مرب ــن رابط ــهروندان در ای ــه  ش ــوه«گوی  نح
و کمترین میزان رضایت آن مربوط بـه  »ها هزینه پرداخت

  .باشدمی »دقت کارکنان در انجام امور«گویه 
رابطه با میزان رضایت کلـی شـهروندان از خـدمات و      در

تـک   t، نتایج آزمون )نمره کل(کارکنان شهرداري تهران 
رضـایت   Tدهد که با توجـه بـه مقـدار     گروهی نشان می

کلی شهروندان از خـدمات و کارکنـان شـهرداري تهـران     
رضـایت  تفاوت آماري معنـاداري بـین میـانگین    ، )9/13(

و کلی شهروندان از خدمات و کارکنان شـهرداري تهـران   
ضمن آنکـه مقـدار میـانگین    . دارد میانگین نظري، وجود 

از مقـدار میـانگین نظـري    ) 62/2(ن کلی شهروندا رضایت
تحقیـق مبنـی بـر     H0بنابراین، فرض . است بالاتر )50/2(

شده و در مقابـل، فـرض     عدم تفاوت بین دو میانگین، رد
H1     مبنی بر تفاوت این دو میانگین، مـورد پـذیرش قـرار

رضایت کلـی  توان گفت که میزان در نتیجه می. گیردمی 
از  بالاترن شهرداري تهران، شهروندان از خدمات و کارکنا

  . سطح متوسط است

  

  رضایت شهروندان از خدمات و کارکنان شهرداري تهرانرابطه با هاي آماري توصیفی و استنباطی در  نتایج آزمون - 1 جدول

                                                             
  .باشد می 3بوده و تنها در بررسی میزان انتظارات شهروندان  5/2در تمام موارد میانگین نظري   -  1

2- Number 
3- Mean 
4- Standard Deviation 
5- Degree of Freedom 
6- Level of Significance 
7- Chi-Square 

  هاآزمون                                         
  

  متغیر

  بندي فریدمنآزمون رتبه  1اي تک نمونه tآزمون   هاي توصیفیشاخص

تعداد 
2N  

میانگین 
3M  

انحراف 
  معیار
SD4  

T  
درجه 
آزادي

Df5  

سطح 
معناداري

Sig6  
  میانگین

  رتبه
  بنديرتبه

  رضایت
آماره خی 

سطح  -  7دو
  معناداري

ان
رکن

 کا
ت از

ضای
ر

  

  3 75/6 000/0 383 59/7 632/0 74/2  384  .دانش کارکنان شهرداري تهران مناسب است

352/1  
-  
000/0  

  9 76/3 000/0 383 44/7 637/0 74/2  384  .مهارت کارکنان شهرداري تهران مناسب است
  10 67/3 000/0 383 -34/9 699/0 16/2  384  .دهند کارکنان با حوصله و صبر به سؤالات شهروندان پاسخ می

  6 54/5 265/0 383 11/1 777/0 54/2  384  .کارکنان، رفتاري محترمانه و دوستانه دارند
  4 38/6 000/0 383 99/4 776/0 69/2  384  .تبعیض قائل نشوندکنند بین شهروندان  کارکنان شهرداري سعی می

  2 33/8 000/0 383 6/16 696/0 09/3  384  .کارکنان ظاهري آراسته و مرتب دارند
  5 69/5 113/0 383 58/1 867/0 57/2  384  .کننده پی ببرند کنند به نیاز مراجعه کارکنان، با طرح سؤالاتی تلاش می

  5 69/5 113/0 383 58/1 867/0 57/2  384  .هاي شهروندان توجه ویژه دارند درخواستکارکنان، به 
  1 42/8 000/0 383 4/12 942/0 09/3  384  .کارکنان شهرداري، در رفتار و گفتار خود صداقت دارند
  8 27/4 000/0 383 -02/5 782/0 29/2  384  .دهند کارکنان به سؤالات شهروندان، سریع و سنجیده پاسخ می

چنانچه شهروندان براي انجام کارها نیاز به کمک داشته باشند، کارکنان 
  7 50/4 000/0 383 -87/3 789/0 34/2  384  .کنند کمک می

   000/0 383 80/3 641/0 62/2  384  نمره کل

ان
ازم

ه س
ت ب

سب
ش ن

گر
ن

  

را به بهترین ...) آوري زباله و آسفالت معابر و  جمع(شهرداري، خدمات 
  3 70/2 000/0 383 -69/8 797/0 14/2  384  .دهد شکل به شهروندان ارائه می

322/863  
-  
000/0  

ها را در کمترین زمان ممکن مرمت  کاري ها و کنده شهرداري تمام حفاري
  3 70/2 000/0 383 -69/8 797/0 14/2  384  .کند می

  2 61/3 230/0 383 -20/1 806 45/2  384  .من نسبت به شهرداري تهران احساس مطلوبیت و خوشایندي دارم
  2 61/3 230/0 383 -20/1 806 45/2  384  .من نسبت به کارکنان و مدیران شهري، دیدگاه مثبتی دارم

هاي دیگر، خدمات  به اعتقاد من شهرداري تهران نسبت به سازمان
  1 77/4 000/0 383 34/8 794/0 83/2  384  .دهد تري ارائه می مطلوب

   026/0 383 23/2 758/0 41/2  384  نمره کل  
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رضایت شهروندان از خدمات و کارکنان رابطه با هاي آماري توصیفی و استنباطی در  نتایج آزمون -1ادامه جدول 
  شهرداري تهران

  )هاي نگارندگان یافته: (منبع
  

  :هاي فرعی فرضیه
بــین رضــایت شــهروندان از خــدمات و کارکنــان     

شـناختی   متغیرهاي جمعیـت شهرداري تهران با توجه به 
، تفـاوت معنـاداري   )سن، جنسیت، سطح تحصیلات(آنها 

  .دارد وجود 
بررسی رضایت شـهروندان از خـدمات و کارکنـان    : الف

  شهرداري تهران بر حسب سن
  :هاي آماري آزمون عبارتند از فرضیه

 :µ =3= µ 2µ =1 µ H0 4                    فرضیه صفر 

  :µ ≠3µ ≠ 2 µ ≠1 µ H1 4                 فرضیه تحقیق
ــانس چنــد   2در جــدول  ــایج آزمــون تحلیــل واری نت

ــا رضــایت شــهروندان از خــدمات و   متغیــره در رابطــه ب
  بـا . کارکنان شهرداري تهران بر حسب سـن آمـده اسـت   

به دسـت آمـده، بـین میـزان رضـایت       F مقادیرتوجه به 
نمـره  (شهروندان از خدمات و کارکنان شـهرداري تهـران   

هـاي آن بـر حسـب سـن، تفـاوت      و همچنین مؤلفه) کل

  هاآزمون                                   
  

  متغیر                              

  بندي فریدمنآزمون رتبه  اي تک نمونه t آزمون   هاي توصیفیشاخص

N  M  SD  T  df  Sig  
  میانگین

  رتبه
 بندي رتبه

  رضایت 

آماره خی دو  
سطح  -

  معناداري

هی
اند

ازم
ت س

یفی
ز ک

ت ا
ضای

ر
  

در شهرداري تهران، مناسب ) هاي مختلف در قسمت(روند انجام کارها 
  3 93/2 614/0 383 -505/0 807/0 47/2  384  .باشد می

304/52  
-  
000/0  

  4 90/2 408/0 383 -828/0 739/0 46/2  384  .باشد بخش می کیفیت انجام کار در شهرداري تهران، رضایت
کلیه مراحل و امور مربوط به کارهاي شهروندان داراي نظم و انضباط 

  1 17/3 048/0 383 198/0 770/0 57/2  384  .باشد خاصی می

اید، قوانین و مقررات  در مورد کاري که به شهرداري مراجعه کرده
  5 89/2 377/0 383 -885/0 807/0 46/2  384  .باشد موجود مناسب می

هاي شهروندان نسبت به خدمات ارائه شده، رسیدگی  به شکایت
  2 11/3 241/0 383 17/1 868/0 55/2  384  .شود می

   830/0 383 215/0 759/0 50/2  384  نمره کل

کی
یزی

ط ف
حی

ز م
ت ا

ضای
ر

  

هاي شهرداري تهران، مناسب و قابل  محل قرار گرفتن ساختمان
  1 76/2 000/0 383 3/14 813/0 09/3  384  .باشد میدسترس 

013/99  
-  
000/0  

نظیر اداره درآمد، (هاي مختلف شهرداري  نحوه استقرار واحدها و بخش
  3 28/2 000/0 383 52/9 717/0 84/2  384  .باشد مناسب می...) شهرسازي و 

تمیز و داراي فضاي مناسب : اید ساختمان شهرداري که مراجعه کرده
  2 69/2 000/0 383 2/15 716/0 05/3  384  .باشد می

... امکانات رفاهی موجود؛ نظیر پارکینگ، نمازخانه، سرویس بهداشتی و 
  3 27/2 000/0 383 99/8 754/0 84/2  384  .باشد در حد مناسبی می

   000/0 383 9/13 651/0 96/2  384  نمره کل

دان
رون

شه
ت 

ارا
تظ

د  ان
آور

 بر
زان

می
  

  8 83/5 000/0 383 -13/4 01/1 78/2  384  کیفیت خدماتکمیت و 

842/895  
-  
000/0  

  11 72/4 000/0 383 -49/4 02/1 50/2  384  سرعت انجام کار
  12 56/4 000/0 383 -9/10 973/0 45/2  384  دقت کارکنان در انجام امور

  6 91/5 438/0 383 -776/0 36/2 90/2  384  نحوه برخورد کارکنان
  10 42/5 000/0 383 -39/5 08/1 70/2  384  دسترسی به مدیران
  1 01/9 000/0 383 1/17 890/0 78/3  384  ها نحوه پرداخت هزینه

  2 47/8 000/0 383 5/14 839/0 62/3  384  ها بودن هزینه منصفانه
  5 97/6 477/0 383 712/0 931/0 03/3  384  مهارت کارکنان

  9 48/5 000/0 383 -39/5 12/1 69/2  384  وعده داده شدهانجام خدمت در زمان 
  7 89/5 001/0 383 -47/3 10/1 80/2  384  رعایت قانون

  3 22/8 000/0 383 84/8 10/1 50/3  384  نظم و انضباط کاري
  4 52/7 000/0 383 04/5 10/1 28/3  384  شرایط فیزیکی ساختمان و امکانات رفاهی

   867/0 383 167/0 686/0 00/3  384  نمره کل

  00/4  623/0  62/2  384  )نمره کل(رضایت شهروندان از خدمات و کارکنان شهرداري تهران 
  
383  
  

000/0  
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مبنـی بـر عـدم    (لذا، فـرض صـفر   . معناداري وجود ندارد
مبنـی بـر   (تأیید و فرض تحقیـق  ) هاتفاوت بین میانگین

  .گردد رد می) هاتفاوت بین میانگین

  
  بر حسب سن تحلیل واریانس چند متغیرهنتایج آزمون   -2جدول شماره 

  
  
  
  
  
  
  
  
 

  )هاي نگارندگان یافته: (منبع                       
  
بررسی رضـایت شـهروندان از خـدمات و کارکنـان     : ب

  شهرداري تهران بر حسب جنسیت
  :هاي آماري آزمون عبارتند از فرضیه

  :µ H0 ١= ٢µ                                فرضیه صفر

  :µ H1 ١≠ µ ٢فرضیه تحقیق                                 
اي مسـتقل در  ه ـ هگـرو  Tنتایج آزمـون   3در جدول 

رابطه با مقایسه رضایت شهروندان از خدمات و کارکنـان  
نتایج ایـن  . شهرداري تهران بر حسب جنسیت آمده است

بـه دسـت    Tدهد که با توجه به مقـادیر  نشان میآزمون 
آمده، بین میزان رضایت کارکنان زن و کارکنان مـرد در  
رضایت شهروندان از خدمات و کارکنان شهرداري تهـران  

لذا، فـرض  . هاي آن، تفاوت معناداري وجود ندارد و مؤلفه
تأیید و فرض ) مبنی بر عدم تفاوت بین دو میانگین(صفر 

. شـود  رد مـی ) مبنی بر تفاوت بـین دو میـانگین  (تحقیق 
  

  
  هاي مستقل شهرداري تهران بر حسب جنسیتگروه Tنتایج آزمون   - 3جدول شماره 
 آماريهاي شاخص                               

  متغیر
  تعداد

انحراف   میانگین
 T  معیار

سطح 
  معناداري

 660/0 58/2 135 زن  323/0 990/0 631/0 64/2 249 مرد  رضایت از کارکنان

 790/0 36/2 135 زن 324/0 987/0 741/0 44/2 249 مرد  رضایت از کیفیت سازماندهی

 753/0 43/2 135 زن 158/0 41/1 760/0 54/2 249 مرد  نگرش نسبت به سازمان

 624/0 95/2 135 زن 818/0 230/0 666/0 96/2 249 مرد  رضایت از محیط فیزیکی

 653/0 95/2 135 زن 309/0 01/1 704/0 03/3 249 مرد  میزان برآورد انتظارات

شهروندان از خدمات و رضایت 
 )نمره کل(کارکنان 

 621/0 65/2 249 مرد
984/0 296/0 

  625/0  58/2  135  زن

 )هاي نگارندگان یافته: (منبع               

 شاخص             

  منابع تغییرات
مجموع 
  مجذورات

درجات 
  آزادي

میانگین 
 F  مجذورات

سطح 
  معناداري

سن
یر 

تأث
  

 443/0 897/0 370/0 3 11/1  رضایت از کارکنان

رضایت از کیفیت 
 604/0 618/0 356/0 3 06/1  سازماندهی

 542/0 718/0 415/0 3 24/1  نگرش نسبت به سازمان

 525/0 746/0 317/0 3 951/0  فیزیکیرضایت از محیط 

 801/0 334/0 158/0 3 475/0  میزان برآورد انتظارات

شهروندان از رضایت 
خدمات و کارکنان 

 )نمره کل(

980/0 3 327/0 841/0 472/0 
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بررسی رضـایت شـهروندان از خـدمات و کارکنـان     : ج
  شهرداري تهران بر حسب سطح تحصیلات

  :هاي آماري آزمون عبارتند از فرضیه
  
  
  

نتایج آزمون تحلیل واریانس چند متغیره  4در جدول 
در رابطــه بــا رضــایت شــهروندان از خــدمات و کارکنــان 

بـا  . اسـت  شهرداري تهران بر حسب سطح تحصیلات آمده
به دسـت آمـده، بـین میـزان رضـایت       F توجه به مقادیر

نمـره  (شهروندان از خدمات و کارکنان شـهرداري تهـران   
هاي آن بر حسب سطح تحصیلات، و همچنین مؤلفه) کل

مبنـی بـر   (لذا، فرض صـفر  . ندارد تفاوت معناداري وجود 
مبنـی  (تأیید و فرض تحقیق ) هاعدم تفاوت بین میانگین

  .رددگ رد می) هابر تفاوت بین میانگین

  
  بر حسب سطح تحصیلات تحلیل واریانس چند متغیرهنتایج آزمون   -4جدول شماره 

 شاخص                        
  منابع تغییرات

مجموع 
  مجذورات

درجات 
  آزادي

میانگین 
 F  مجذورات

سطح 
  معناداري

سط
یر 

تأث
لات

صی
 تح

ح
  

 057/0 53/2 03/1 3 09/3  رضایت از کارکنان
 115/0 98/1 13/1 3 40/3  رضایت از کیفیت سازماندهی

 124/0 93/1 10/1 3 31/3  نگرش نسبت به سازمان
 069/0 38/1 00/1 3 99/2  رضایت از محیط فیزیکی
 115/0 99/1 932/0 3 79/2  میزان برآورد انتظارات

شهروندان از خدمات و رضایت 
 )نمره کل(کارکنان 

96/2 3 989/0 58/2 053/0 

  )هاي نگارندگان یافته: (منبع                         
  
  گیري و پیشنهاد نتیجه -6

ــدك     ــه از ان ــت ک ــده اس ــعی ش ــق س ــن تحقی در ای
منــدي  تحقیقــات صــورت گرفتــه در حــوزه رضــایت    

هـا، بـه درسـتی اسـتفاده گـردد و       شهروندان از شهرداري
هـاي مشـخص گردیـده، بـه نـوعی در ایـن        بیشتر مؤلفـه 
عنـوان مثـال، از کیفیـت    د؛ بـه  نگرفته شو  تحقیق به کار

یق گوتیرز و همکـارانش  که در تحق سازماندهی و اعتباري
  .شده استبدان اشاره 

هـاي ایـن پـژوهش مشـخص      یافتـه   گونه که از  همان
بـالاتر از   میـزان رضـایت شـهروندان تهرانـی،    اسـت؛   شده

صـورت   تحقیقـات که نسـبت بـه    باشد  سطح متوسط می
وجـود  عیت بهتـري  گرفته که در پیشینه اشاره شده وض ـ

از طرفـی، سـن،   . باشـد  ؛ اگرچه وضعیت مطلوب نمیدارد
تحصیلات و جنسـیت در ایـن تحقیـق، اثـر چنـدانی بـر       

ــایت ــت   رض ــته اس ــهروندان نداش ــدي ش ــق . من در تحقی
مندي  رضایت  در  که  نیا و موسوي، سن، عاملی بود حکمت

تأثیرگـذار  داشـته، امـا در ایـن تحقیـق،       شهروندان تأثیر
  .باشد نمی

با توجه به جدول یک، میـزان رضـایت شـهروندان از    
ــالاتر از ســطح متوســط مــی  کارکنــان، رضــایت . باشــدب

کارکنان با حوصـله و صـبر بـه    (ها  گویه این شهروندان در 
دهند، کارکنـان بـه سـؤالات     سؤالات شهروندان پاسخ می

دهنـد و چنانچـه    شهروندان سریع و سنجیده پاسـخ مـی  
انجام کارها نیاز به کمک داشـته باشـند،    شهروندان براي

 .از سطح متوسط است تر پایین) کنند کارکنان کمک می

با مقایسه ایـن تحقیـق بـا پـژوهش فقیهـی و تیمـورنژاد       
سـرعت انجـام کـار و    کارکنان در  ،در هر دوبینیم که  می

رجــوع تقریبـاً بــه یــک نتیجــه   کیفیـت راهنمــایی اربــاب 
نحوه برخورد کارکنـان،   اما صحت پاسخگویی واند  رسیده

   . با هم تفاوت دارند
مثبت شهروندان نسبت بـه سـازمان شـهرداري     نگرش
  نگـرش شـهروندان در  . باشـد  سطح متوسط می  تهران، در

  :µ H0 ١= ٢µ µ =٣= µ ٤                        فرضیه صفر

  :µ H1 ١≠ µ ٢ ≠ ٣µ≠ µ ٤            فرضیه تحقیق
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آوري زبالـه و   جمـع (شـهرداري، خـدمات   «هـا  این گویـه 
را به بهترین شکل به شهروندان ارائـه  ...) آسفالت معابر و 

  هـا را در  کاري ها و کنده حفاريدهد و شهرداري تمام  می
 .منفی است» کند کمترین زمان ممکن مرمت می

میزان رضایت شهروندان از محیط فیزیکی شـهرداري  
باشـد کـه بـا نتیجـه     بالاتر از سـطح متوسـط مـی    تهران،

چـون هـر دو   . تحقیق فقیهـی و تیمـورنژاد، تفـاوت دارد   
ن تـوانیم ای ـ  تحقیق در شهرداري تهران صورت گرفته، می

نتیجــه را بگیــریم کــه شــهرداري تهــران در ایــن زمینــه 
  .پیشرفت خوبی داشته است

ــت ســازماندهی در   ــزان رضــایت شــهروندان از کیفی می
کمتــرین . باشــدشــهرداري تهــران، در ســطح متوســط مــی

در مورد کـاري کـه بـه شـهرداري     « رضایت، مربوط به گویه
» باشـد  میاید، قوانین و مقررات موجود، مناسب  کرده مراجعه

اگرچه نسبت به زمان تحقیـق فقیهـی و تیمـورنژاد در    . است
شود اما همچنـان شـهرداري    پیشرفتی دیده می 1385سال 

  .هاي بسیاري دارد تهران در این مؤلفه، ضعف
گفت که میـزان رضـایت کلـی شـهروندان از      توانمی

میـزان  . باشددر سطح متوسط می میزان برآورد انتظارات،
هـا  ن از بـرآورد انتظـارات در ایـن گویـه    رضایت شهروندا

کمیــت و کیفیــت خــدمات، ســرعت انجــام کــار، دقــت (
کارکنــان در انجــام امــور، دسترســی بــه مــدیران، انجــام 

 تر، پایین)خدمت در زمان وعده داده شده و رعایت قانون
حالت کلی، رضایت شـهروندان    در. از سطح متوسط است

باشد کـه   توسط میتهرانی از شهرداري تهران، در سطح م
نیا و موسوي در مـورد شـهر    در مقایسه با تحقیق حکمت

زاد در مورد  زاده و کاظمی یزد و همچنین پژوهش ابراهیم
. باشـد  تري برخوردار مـی  شهر زاهدان، از وضعیت مطلوب

همچنین نسبت به تحقیق فقیهی و تیمـورنژاد، پیشـرفت   
داري اي از رضایت شهروندان نسبت به شـهر  قابل ملاحظه

  . شود تهران دیده می
هاي پژوهش، طبق سؤالات مطروحـه   یافته  با توجه به

و همچنین نظرات شهروندان تهرانی در حین کار میدانی، 

هایی کـه رضـایت    پیشنهادهاي زیر به منظور بهبود گویه
  :گردد در سطح پایین بوده است، ارائه می

    تدابیري اتخاذ گردد تا متخصصینی را در جـایی ماننـد
شهروندان جهت تسهیل انجام   طرح تکریم بگماریم که به

شـهروندان  . هاي لازم را ارائه دهنـد  کارهایشان، راهنمایی
باید بدانند براي انجام کـاري کـه بـه شـهرداري مراجعـه      

کدام کارمند مراجعه کننـد تـا    کدام قسمت و  کنند، به می
 .سردرگمی در محیط شهرداري رهایی یابنداز 

 هاي اخیر، اقدامات بسیاري در تدوین و  اگرچه در سال
اصلاح مقررات شهري در شهرداري تهران صورت پذیرفته 

شایسته است تـدابیري  . اما از نظر شهروندان کافی نیست
شده و بر پایـه ایجـاد     روز اتخاذ گردد که قوانین شهري به

 .گردد شهر اسلامی تدوین

    بـا توجـه بـه    (دسترسی شهروندان به مـدیران شـهري
بسیار سخت و تقریباً ناممکن ) اظهارات آنها و نتایج آماري

بایـد  . گزینه خوبی بوده اما کافی نیسـت  1888. باشد می
هاي ادارات در سطح منـاطق بـه    ها و رئیس حداقل معاون

هـاي   ملاقـات . صورت دائم با شهروندان در ارتباط باشـند 
تواند  کند و می حضوري، آنها را به نواقص کارشان آشنا می

  .کارها در شهرداري باشد  راهنماي خوبی جهت انجام بهتر
 که شهروندانی کـه بـه شـهرداري      گردد  تدابیري اتخاذ

کنند بـا سـرعت بیشـتري، خـدمات دریافـت       مراجعه می
کـه شـهروندان    هـایی  قسـمت   افزایش کارکنـان در . کنند

کننــد، نظیــر شهرســازي و درآمــد،  جعــه مــیزیــادي مرا
 .تواند راهگشا باشد می

 ها در سطح شـهر   کاري رفع تعارضات معابر؛ نظیر کنده
  تواند نگرش شهروندان را نسبت بـه شـهرداري تغییـر    می

به عبارتی . دارد دهد؛ پس این مهم نیاز به رسیدگی کامل
  .باید ظاهر شهر به درستی زیبا بماند

  
  منابع -7

سـنجش  ). 1392(الـه،   زاد، شمس زاده، عیسی؛ کاظمی ابراهیم
مندي و تمایل به مشـارکت شـهروندان در    میزان رضایت
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شـهرداري  : مـورد (شـهرداري   هاي زیربنـایی  اجراي پروژه
  .22 -1، )30(11فصلنامه جغرافیا و توسعه،  ).زاهدان

اشـرف   ،یم؛ علیپوریان، ژیلا؛ شجاعیبحرانی، شعله؛ سروش، مر
بررسی میزان و عوامل مؤثر ). 1387(مدتقی، ایمان، محو 

 .گانه شهرداري شـیراز  9رجوعان مناطق  بر رضایت ارباب
  .ریزي شهرداري شیراز معاونت برنامه

سنجش میـزان  ). 1386(نیا، حسن؛ موسوي، میرنجف،  حکمت
منـدي شـهروندان از عملکـرد     و عوامل مـؤثر بـر رضـایت   

مجلـه جغرافیـا و   . )مطالعه موردي شـهر یـزد  (شهرداري 
  .196-181، )9(5 توسعه،

 .شناسی در دوران معاصر ظریه جامعهن). 1381(ریترز، جورج، 
  .نشر علمی: ترجمه محسن ثلاثی، چاپ هشتم، تهران

ترجمــه بهمــن  .مــدیریت بازاریــابی). 1391(کــاتلر، فیلیــپ، 
                                                                                                                                                                    .نشر آموخته: فروزنده، تهران

نظام پاسـخگویی  ). 1385(فقیهی، ابوالحسن؛ تیمورنژاد، کاوه، 
ائـه  گی ارپژوهشـی پیرامـون چگـون   : در شهرداري تهـران 

، مطالعـات مـدیریت   .خدمات شهري و رضایت شهروندان
)50( ،19-46.  

مجلـه  گرایی در نظام بـانکی،   مشتري). 1381(چه، منیژه،  قره
  .156-141، )2(2 انداز مدیریت بازرگانی، چشم

: تهـران  .هـا  شناسـی سـازمان   جامعه). 1379(گلابی، سیاوش، 
  .انتشارات میترا

ت مشتري ضامن بقـا در بـازار   یرضا). 1382(مسعودي، علی، 
  .115-103، 142 مجله تدبیر، .رقابت
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