
 
 

 

 

 59 اسفند تاریخ پذیرش نهایی:  59 بهمن تاریخ دریافت مقاله:

 

 
شهروندان تهرانی نسبت به  مندیرضایتدر افزایش  731نقش سامانه ارتباطی 

 عملکرد شهرداری تهران

 

 
2رادامد اسلامیح/ 7نوریخواجهنسترن 

 

 

 
 

 
 

 چکیده
به عنوان یک رسانه نوین و پل ارتباطی میان شهروندان تهرانی و مسئولان  731این تحقیق با هدف شناخت نقش سامانه ارتباطی 

شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران انجام شده است. روش این تحقیق پیمایش  مندیرضایترداری تهران در افزایش شه
سال سن دارند و  22شود که بالای گانه شهر تهران می 22از نوع کاربردی است. جامعه آماری شامل تمام شهروندان مناطق 

اند. در این تحقیق به علت عدم دسترسی به کل را تجربه کرده 731با سامانه  حداقل یک مرتبه تمام مراحل برقراری ارتباط
قسمت شمال شرق، جنوب شرق،  4ای شهر تهران از روی نقشه به گیری خوشهشهروندان تهرانی، ابتدا با استفاده از روش نمونه

ه یک منطقه به عنوان نمونه آماری ها به صورت تصادفی سادشمال غرب و جنوب غرب تقسیم شد و از هر یک از این قسمت
نفر از شهروندان  422ها میان نفر تعیین شد که در کل پرسشنامه 384انتخاب گردید. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران 

 که به صورت تصادفی منتخب گردیده اند توزیع شد.  71و  72،  9،  3مناطق 
ری شده و روایی و پایایی آن مورد تایید قرار گرفته است. ضریب آلفای کرونباخ به اطلاعات با استفاده از ابزار پرسشنامه گردآو

به صورت توصیفی و استنباطی صورت پذیرفته که  spssافزار ها با استفاده از نرممحاسبه شده و تجزیه و تحلیل داده 28889میزان 
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران  یمندرضایتدر افزایش  731بر اساس نتایج بدست آمده سامانه ارتباطی 

نقش دارد. نقش این سامانه علاوه بر کارکردهای آن شامل انجام شدن پیام شهروندان، فرایند ثبت خبر و فرایند بازخورد سنجی 
شان نسبت به عملکرد ای مندیرضایتو افزایش  731شود. مشخص شد میان میزان برقراری ارتباط شهروندان تهرانی با سامانه می

شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران متوسط و  مندیرضایتشهرداری تهران رابطه معناداری وجود ندارد. میزان 
به ترتیب به موضوعات پارک و  731شود. بیشرین فراوانی موضوع برقراری ارتباط شهروندان تهرانی با سامانه کم ارزیابی می

 گذاری موش اختصاص یافته است.   ها و طعمهآوری کارتن خوابه فضاهای فرهنگی و جمعفضای سبز، توسع

 .، شهروندان تهرانی، عملکرد شهرداری تهرانمندیرضایت، 731سامانه واژگان کلیدی: 
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 مقدمه
ها به دنبال برقراری ارتباط با دیگر هم از بدو آفرینش انسان

های ختلف شیوهاند و در طی اعصار منوعان خود بوده
ها گسترش یافته است. امروزه برقراری ارتباط بین انسان

شاهد هستیم که ابزارهای ارتباطی به واسطه پیشرفت دانش 
ها را به خود وابسته بشر متحول شده و رفته رفته انسان

ها باعث از بین رفتن اند. در دنیای امروز رسانهنموده
بینی دانشمندانی از مرزهای جغرافیایی و زمانی شده و پیش

جمله مارشال مک لوهان برای ایجاد دهکده جهانی را 
های مندی از رسانهاند. در عصر حاضر بهرهتحقق بخشیده

ها باعث تسریع و تسهیل در انجام ارتباطی در تمام زمینه
امور گردیده است. شهرداری تهران نیز به عنوان متولی 

ارکت شهروندان اصلی اداره امور شهری با هدف جلب مش
اندازی و گسترش تهرانی در مدیریت شهر اقدام به راه

به عنوان پل ارتباطی میان شهروندان و  731سامانه 
مسئولان شهرداری نموده است. یکی دیگر از اهداف 

اندازی این سامانه برآورده مدیران شهرداری تهران از راه
در ها و رفع نیازهای شهروندان تهرانی ساختن درخواست
ایشان نسبت به عملکرد  مندیرضایتجهت افزایش 

 باشد. شهرداری تهران می
شهرداری یکی از نهادهای جامعه مدنی است که در قانون 

های اجتماعی، محلی و اساسی در چارچوب حاکمیت در عرصه
ای و مشارکتی کشور محسوب شهری جزو ساختار توسعه

جتماعی است های نظام اشود. شهرداری یکی از ضرورتمی
پذیر که الزاما با ساختاری که فقط از طریق مداخله مردم امکان

گردد. در واقع شهرداری به عنوان سازمان میاست نمایان 
محلی و غیر دولتی به منظور اداره امور محلی و ارائه خدمات 
لازم با هدف مدیریت و توسعه کالبدی، اجتماعی، اقتصادی در 

ه وجود آمده و وظیفه آن برآورده محدوده شهر و اطراف آن ب
ساختن نیازهای مشترک شهروندان است که هر کدام از افراد 
به تنهایی قادر به برآورده ساختن آنها نیستند. )رجب صلاحی، 

توان عملکرد شهرداری تهران را می( به طور کلی 7387:  772
های خدمات شهری، فنی و عمرانی، حمل و نقل و در حوزه

هرسازی و معماری و اجتماعی و فرهنگی خلاصه ترافیک،  ش
 نمود. 
 که شد خواهد عملی زمانی شهر پایدار و جانبه همه توسعه

 داشته رضایت شهرداری عملکرد سازمان از شهروندان

 عملکرد از شهروندان مندیرضایت که زیرا باشند،

 کارهایی فرایند در مستمر بهبود اصلی شهرداری عامل

 کیفیت مدیریت بهبود و کارایی ایشافز جهت در که است

 تولیت و محمدی گیرد. )شیخمی صورت شهری جامع

  (7389:  79زواره، 

 توقعات میان فزاینده و ناگهانی شکاف است معتقد گور

 سازمان سوی از ارائه خدمات از آنها مندیبهره و شهروندان

 باعث باشد، واهی یا واقعی این که از نظر قطع شهرداری،

 (7315:  792گردد. )گور، می مندیرضایت ارضایتی وبروز ن
 یا ناخودآگاهانه آگاهانه شهروند آدامز، نظر به

کند. می مقایسه سازمان وظایف با را خود هایمندیبهره
 .گرددمی ایجاد مندیرضایت وجود دارد، برابری که زمانی

 شهروندان مندیرضایت علت ( بنابراین،7387:  74)هومن، 

 که است ایمقایسه نظریه این شهرداری در کرداز عمل

 ها ازمندیو بهره امکانات وضعیت، میان شهروندان

 دهند.میانجام  امروزی روزمره زندگی نیازهای شهرداری با
کنندگان خود هایی که به مراجعهدر عصر کنونی سازمان

هایی هستند از کنند، دارای ویژگیمیخدمات عالی ارائه 
ها، نیازها و انتظارات مشتریان خود به خواست جمله این که

ها راهبرد ارائه خدمات توجه بسیاری دارند. این سازمان
را طراحی میکیفی به مشتریان را توسعه داده و سیست

که در هر مرحله با مشتری و ارباب رجوع به خوبی  کنندمی
 رفتار کنند. 

 گوش دادن و توجه به نیازهای مشتری، درک عمیقی از
های سازد و روشمیخواهد را میسر میآنچه مشتری 

حل پیدا شده و به اجرا کند تا راهمیتجزیه و تحلیل کمک 
گذارده شود. وقتی چنین اقداماتی انجام گردد از یک سو 

رسد و از سوی دیگر رضایت میسازمان به اثر بخشی 
 یابد. میمشتری افزایش 

 امور اداره رد مردم مشارکت موضوع اخیر یهادهه در

 کارایی، افزایش برای را شهری توجه مدیران شهرها

 این اساس بر است. برانگیخته شهروندان رضایت و انسجام

 مدیریت در مردم مشارکت یهاشیوه انواع و هاروش

 شهری کند.می شهرها تغییر نیاز به توجه با روز هر شهری

 باشد بی بهره مدنی جامعه یک ابتدایی یهازیرساخت از که

 در آن کالبدی فضای یهازیرساخت که تمام شهری با

 خاصی از نوع به کدام هر برد،می سر به تکاملی مراحل

 هستند. بنابراین نیازمند شهر امور اداره برای مشارکت

 یهاویژگی و نیاز مردم به توجه با باید شهری مدیران

 یهامشارکت سازماندهی و جذب به اقدام شهر آن کالبدی
 نمایند. میمرد
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با استفاده از امکانات ارتباطی، مخابراتی  شهرداری تهران نیز
چنین دانش فناوری اطلاعات در شهر تهران اقدام به و هم

نموده تا بتواند در امر جلب  731و گسترش سامانه  اندازیراه
مشارکت شهروندان تهرانی برای اداره امور شهری که در 

هران قرار گرفته است محدوده وظایف محوله شهرداری ت
 موثر بردارد. میگا

را اداره ثبت خبر، اداره  731ی اصلی مرکز سامانه هاقسمت
 دهند.میبازخورد سنجی و اداره پیگیری ویژه تشکیل 

اداره ثبت خبر : این قسمت به عنوان پیشانی و خط مقدم 
توانند طی میشود که شهروندان میشناخته  731سامانه 

به صورت مستقیم و از طریق تلفن با  برقراری ارتباط
ی هاگویان یا همان کارشناسان ثبت خبر، درخواستپاسخ

خود را درباره موضوعاتی که در وظایف شهرداری تهران 
تعریف شده مطرح نموده و پس از ثبت پیام، کد پیگیری 

 دریافت نمایند. 
پس از این که پیام شهروندان در  اداره بازخورد سنجی:

ثبت  731مختلف در قسمت ثبت خبر سامانه موضوعات 
را  های اجرایی که وظیفه رسیدگی به پیامهاشد، به قسمت

شود تا در اسرع وقت به پیام رسیدگی میدارند ارجاع داده 
معمولا  هااعلام گردد. پیام 731شده و پاسخ به مرکز سامانه 

( شهرداری 7گانه )کد ارجاع  723پس از ثبت به نواحی 
شوند مگر در مواقعی که مرجع میارجاع داده تهران 

( یا سازمان 2رسیدگی به موضوع پیام معاونت )کد ارجاع 
( خاصی باشد. بعد از این که پاسخ مرجع 3)کد ارجاع 

اعلام شد فرایند  731رسیدگی کننده پیام به مرکز سامانه 
شود. کارشناسان بازخورد میآغاز  هابازخورد سنجی پیام

ضمن برقراری ارتباط تلفنی با شهروند صحت  731سامانه 
چنین رضایت شهروند را پاسخ مرجع رسیدگی کننده و هم

شوند. در صورت مینسبت به رسیدگی و انجام پیام جویا 
شود و در صورت عدم میرضایت شهروند پیام بایگانی 

رضایت پیام به قسمت پیگیری ویژه جهت ارزیابی عملکرد 
 شود. یمو رسیدگی مجدد ابلاغ 

پس از انجام بازخورد و ثبت عدم رضایت  اداره پیگیری ویژه:
شود. ماموران میشهروند پیام به قسمت پیگیری ویژه ابلاغ 

پیگیری ویژه به آدرس پیام مورد نظر مراجعه نموده و روند 
 دهند.میرسیدگی به موضوع را از نزدیک مورد ارزیابی قرار 

ر مدیران و مسئولان تواند از نظمینتایج این تحقیق 
شهرداری تهران و به صورت خاص شهردار محترم تهران 
دارای اهمیت و ضرورت فراوانی در جهت ارزیابی عملکرد 

شهرداری تا به حال، و شناخت نقاط ضعف و  731سامانه 
 ی آینده باشد.هاریزیقوت آن برای لحاظ شدن در برنامه

دولتی و غیر ی هاو نهاد هاچنین بسیاری از سازمانهم
دولتی در کشور وجود دارند که مستقیماً با مخاطبان خود در 

توانند از نتایج مینیز  هاو نهاد هاارتباط هستند. این سازمان
برداری نموده و درباره ایجاد چنین این پژوهش بهره

مخاطبان خود  مندیرضایتیی در جهت افزایش هاسامانه
و قوت این سامانه برای  گیری نمایند و از نقاط ضعفتصمیم

ایجاد سامانه مورد نظر خود آگاه شده و از نقاط قوت آن الگو 
 برداری کنند. 

ی مختلف به هااز یک سو عملکرد شهرداری تهران در حوزه
طور مستقیم در زندگی روزمره شهروندان تهرانی نقش دارد 

به عنوان پل ارتباطی بین  731و از سوی دیگر وجود سامانه 
تواند به میدان و مسئولان و مدیران شهرداری شهرون

 مندیرضایتصورت مستقیم در افزایش یا کاهش 
شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران نقش داشته 

با شناخت مشکلات، معضلات و نیازهای  731باشد. سامانه 
تواند می هابندی رسیدگی و رفع این نیازشهری و اولویت

یریت شهری با مشارکت در تحقق مدمی نقش مه
شهروندان و مسئولان شهرداری داشته باشد. حال باید دید 

ی خود هااین سامانه تا چه حدی توانسته در ایفای نقش
 مثمرثمر واقع شود.   

بر این اساس انجام پژوهش درباره موضوعی با این اهمیت 
که نقش اساسی در زندگی روزمره شهروندان و موفقیت 

شهروندان نسبت  مندیرضایتو افزایش مسئولان در جلب 
را  هاو ارگان هابه عملکرد شهرداری و حتی دیگر سازمان

دارد، نه تنها یک بار و در این دوره بلکه به صورت متعدد و 
 رسد.میدر ادوار مختلف ضروری به نظر 

امید است این سامانه ارتباطی بتواند در افزایش 
به عملکرد شهرداری شهروندان تهرانی نسبت  مندیرضایت

شهروندان  مندیرضایتتهران موثر باشد، که قطعا افزایش 
تواند موجبات رضایت الهی را نیز فراهم میمومن و متدین 

 آورد. 
 731ایم تا نقش سامانه ارتباطی در این پژوهش بر آن شده

شهروندان تهرانی نسبت به  مندیرضایتدر افزایش 
نوان یک رسانه نوین مورد عملکرد شهرداری تهران را به ع

در یک جمله سامانه دریافت و  731بررسی قرار دهیم. 
پیگیری درخواست شهروندان است که در وظایف شهرداری 
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تعریف شده و در حال حاضر زیر مجموعه سازمان بازرسی 
 شود. میشهرداری تهران محسوب 

 

 بیان مسئله

ث ی ارتباطات و اطلاعات باعهاامروزه گسترش فناوری
در سراسر ها ایجاد تغییرات در روند زندگی روزمره انسان

با هدف برآورده ساختن  هاجهان گردیده است. این فناوری
و تسریع و تسهیل نمودن در  های انسانهابخشی از نیاز

اند. شهرداری تهران به عنوان متولی انجام امور ایجاد شده
اصلی رسیدگی به معضلات و مشکلات شهر و اعمال 

ی مختلف شهری از جمله خدمات هامدیریت در حوزه
شهری، فنی و عمرانی، حمل و نقل و ترافیک، شهرسازی و 
معماری و امور اجتماعی و فرهنگی نیازمند بهره برداری از 

در جهت خدمت رسانی هر چه مطلوب تر به  هااین فناوری
به  731باشد. در همین راستا سامانه میشهروندان تهرانی 

پل ارتباطی میان شهروندان تهرانی و شهرداری  عنوان
ی هاشده و گسترش یافته تا درخواست اندازیراهتهران 

را به صورت شبانه روزی در اسرع وقت و به سهولت میمرد
جهت رسیدگی به اطلاع مسئولان شهرداری برساند. برای 
ارزیابی موفقیت شهرداری تهران در انجام امور محوله که با 

تواند افزایش میم سر و کار دارد مهمترین معیار عموم مرد
 شهروندان نسبت به عملکرد آن باشد. مندیرضایت

خواهیم بدانیم میدر این پژوهش به عنوان پرسش اصلی 
شهروندان  مندیرضایتدر افزایش 731آیا سامانه ارتباطی 

تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران نقش دارد؟ آیا 
 731ی درخواستی که به سامانه هاپیاممیان انجام شدن 

شهروندان تهرانی  مندیرضایتو افزایش شوند میاعلام 
نسبت به عملکرد شهرداری تهران رابطه معناداری وجود 

ی درخواستی که با سامانه هادارد؟ آیا میان میزان پیام
شوند و افزایش میدر میان گذاشته  731ارتباطی 

نسبت به عملکرد شهرداری  شهروندان تهرانی مندیرضایت
تهران رابطه معناداری وجود دارد؟ در حال حاضر شهروندان 
درباره چه حوزه و چه موضوعاتی از خدمات شهرداری بیشتر 

کنند؟ آیا میان فرایند ثبت میارتباط برقرار  731با سامانه 
شهروندان تهرانی  مندیرضایتو افزایش  731خبر سامانه 

اری تهران رابطه معناداری وجود شهردنسبت به عملکرد 
و افزایش  731دارد؟ آیا میان فرایند بازخورد سنجی سامانه 

شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران  مندیرضایت
شهروندان  مندیرضایترابطه معناداری وجود دارد؟ آیا میان 

 مندیرضایتو افزایش  731تهرانی از عملکرد سامانه 
د شهرداری تهران رابطه معناداری ایشان نسبت به عملکر

وجود دارد؟ و به دیگر اطلاعات تکمیلی در این خصوص 
 دست یابیم. 

 

 ی پژوهشهافرضیه
 باشد : میی این پژوهش به ترتیب از قرار زیر هافرضیه

شهروندان  مندیرضایتدر افزایش  731سامانه ارتباطی  -7
به  -2 تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران نقش دارد.

ی شهروندان هارسد میان انجام شدن درخواستمینظر 
شوند میدر میان گذاشته  731تهرانی که با سامانه ارتباطی 

شهروندان نسبت به عملکرد  مندیرضایتو افزایش 
به نظر  -3شهرداری تهران رابطه معناداری وجود دارد. 

رسد میان میزان برقراری ارتباط شهروندان تهرانی با می
ایشان نسبت  مندیرضایتو افزایش  731امانه ارتباطی س

 -4به عملکرد شهرداری تهران رابطه معناداری وجود دارد. 
رسد شهروندان تهرانی بیشتر درباره موضوعاتی از میبه نظر 

قبیل زباله و ضایعات، رفع آب گرفتگی معابر و ترمیم نوار 
به نظر  -9کنند. میارتباط برقرار  731حفاری با سامانه 

و افزایش  731رسد میان فرایند ثبت خبر سامانه ارتباطی می
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری  مندیرضایت

رسد میان میبه نظر   -1تهران رابطه معناداری وجود دارد. 
 مندیرضایتو افزایش  731فرایند بازخورد سنجی سامانه 

رابطه  شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران
 مندیرضایترسد  میان میبه نظر  -1معناداری وجود دارد. 

و افزایش  731شهروندان تهرانی از عملکرد سامانه ارتباطی 
ایشان نسبت به عملکرد شهرداری تهران  مندیرضایت

 وجود دارد.رابطه معناداری 

 

 چارچوب نظری پژوهش
در این پژوهش سه نظریه استفاده و رضامندی، سلسله 

 راتب نیاز مازلو و مخاطب فعال مورد توجه قرار گرفته اند.  م
انگارد و مینظریه استفاده و رضامندی مخاطب را فعال 

مورد  های وی را برای استفاده از رسانههانیازها و انگیزه
، علایق و نقش هادهد. در این نظریه ارزشمیتاکید قرار 

س این عوامل اجتماعی مخاطبان اهمیت دارد و مردم بر اسا
کنند. پرسش میخواهند ببینند یا بشنوند انتخاب میآنچه را 

 هااساسی در این نظریه این است که چرا مردم از رسانه
را برای چه منظوری به کار  هاکنند و آنمیاستفاده 
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توان به این سؤال داد این است میگیرند؟ پاسخی که می
طلاعات ا گاریکه مردم برای کسب راهنمایی، آرامش، ساز

کنند. میاستفاده  هاگیری هویت شخصی، از رسانهو شکل
 ( 724)مک کوایل، 

نظریه استفاده و رضامندی از رویکردی کارکرد گرایانه در 
رابطه با ارتباطات و رسانه برخوردار است که مهم ترین 

ی مخاطب هارا برآورده ساختن نیازها و انگیزه هانقش رسانه
و  هااین نیاز هاین به هر میزان که رسانهداند. بنابرامی

را برآورده سازند، به همان میزان موجبات  هاانگیزه
کنند. فرض اصلی نظریه میمخاطب را فراهم  مندیرضایت

استفاده و رضامندی این است که افراد مخاطب، کم و بیش 
به صورت فعال به دنبال محتوایی هستند که بیشترین 

فراهم سازد. میزان این رضایت به  رضایت را برای آنان
و علایق فرد بستگی دارد. )ویندال، سیگنایزر و  هانیاز

( در این پژوهش این مسئله که آیا 7311:  214اولسون، 
تواند می 731صرفا تعداد زیاد برقراری ارتباط با سامانه 

شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری  مندیرضایتنشانه 
باشد پاسخ داده شده و  731امانه تهران و یا عملکرد س

مشخص شد که رابطه معناداری میان میزان برقراری ارتباط 
ایشان نسبت به عملکرد  مندیرضایتشهروندان با افزایش 

شهرداری تهران وجود ندارد زیرا تعداد زیاد برقراری ارتباط  
تواند نشانه نارضایتی ایشان و جهت میشهروندان با سامانه 

 که هنوز انجام نشده است باشد. میپیگیری پیا
یک هرم نشان  زلو غالبا به صورت اسلسله مراتب نیازهای م

 و ترینهرم، ابتدائی ترپائین درسطوح شود.می داده
و در بالاترین سطح هرم، نیازهای  ترین نیازهاایپایه

مازلو نیازهای اساسی انسان را در یک  .تر قرار دارندپیچیده
تر هرم طبقه است. طبقات پایین 9که دارای  ،هرم جای داده

تر و طبقات بالاتر نیازهای تر و سادهنیازهای حیاتی
نیازهای  د،دهنتر ولی کمتر حیاتی را نشان میپیچیده

گیرند که قرار می های بالاتر فقط وقتی مورد توجه فردطبقه
هرگاه فردی  .تر برطرف شده باشندهای پاییننیازهای طبقه

تر چندان ، نیازهای طبقه پایینندبالاتر حرکت ک قهبه طب
اگر هم به صورت موردی  .مورد توجه اصلی او نخواهد بود

تر احتیاج پیدا کند به صورت های پایینبه یک نیاز در طبقه
به صورت  برد ولی هرگزبالا می موقتی اولویت آن نیاز را

ثال یک گردد. به عنوان متر باز نمیبه طبقه پایینمیدائ
که کارش را نیز دوست دارد  شخص موفق از لحاظ تجاری

  :در صورتی که مبتلا به سرطان شود )نیاز طبقه پایین

وقت و انرژی زیادی را برای بهبود یافتن صرف  سلامتی(
اش به عنوان یک  چنان به کار و موقعیتاما هم کند،می

 فرد موفق خواهد بالید و احتمالا در صورت توان به کارش
این نظریه به سلسله مراتب نیاز در  باز خواهد گشت.

نیز به عنوان سامانه  731کند، سامانه میاشاره  هاانسان
ی شهروندان هامدیریت شهری وظیفه دریافت درخواست

تهرانی درباره اداره  امور شهری را که برخاسته از نیاز آنان 
 یهااست برعهده دارد. مدیران شهری با جمع آوری داده

و انجام  731حاصل از برقراری ارتباط شهروندان با سامانه 
، مسائل و مشکلاتی که هاداده کاوی و تحلیل موضوع پیام

ی شهری قرار هابرگیری در صدر نیاز از نظر فراوانی و در
ی کوتاه مدت و هادارند شناسایی نموده و در برنامه ریزی

 بلند مدت مدیریت شهری لحاظ خواهند نمود.
ان فعال، مخاطبانی هستند که با توجه به مجموعه مخاطب
، اجتماعی و فرهنگی ، قدرت معناسازی و ی فردیهاویژگی

درک متون رسانه ای و مقاومت در برابر معانی مورد نظر 
ی کیفی و مردم هافرستنده پیام را دارند. این مفهوم از روش

نگارانه در پژوهش مخاطب و رهیافت مطالعات فرهنگی 
گرفته که ضمن اشاره به محتوای رسانه ای به عنوان  تاثیر

متن ، معنا را نه امری از پیش تعیین شده که   در فرایند 
شود، بلکه نتیجه تعامل مخاطب و متن در میارتباط منتقل 

 (7551داند. )انگ، میخلال مصرف متن 
ل در مقاله رمز گذاری و رمز گشایی گفتمان هااستوارت

کند که فرایند میبر این نکته تاکید  (7513تلویزیونی )
ارتباط از لحظه تولید پیام تا لحظه دریافت پیام از سوی 
مخاطب باید به عنوان یک کلیت در نظر گرفته شود. بر 

ل امکان استنباط بیش از یک برداشت یا هااساس استدلال
که به میقرائت از متون رسانه ای وجود دارد، یعنی میان پیا

شود و آن چه از سوی میده رمزگذاری وسیله فرستن
شود ممکن است انطباق یا همانندی میمخاطب رمزگشایی 

وجود نداشته باشد یا به عبارت دیگر ممکن است معنای 
دریافت شده توسط مخاطب یا مخاطبان با معنای مورد نظر 

ل با عنوان هافرستنده پیام متفاوت باشد. نظریه استوارت
ز گشایی شهرت یافته است. )مهدی رمز گذاری و رم الگوی
 (274زاده، 

جان فیسک نیز در مورد مخاطبان فعال نظریه مقاومت 
کند. وی بر خلاف نظریه آدورنو میمصرف کننده را مطرح 

و اقتصاد سیاسی معتقد است که فرهنگ عامه به وسیله 
شود بلکه توسط مردم که همان میصنعت فرهنگ ساخته ن
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( این نظریه 724یابد. )فیسک ، میمخاطبان هستند ساخت 
بر این امر تاکید دارد که مخاطبان فعال هستند و هر مطلبی 

پذیرند و در مقابل میپخش کنند به سادگی ن هارا که رسانه
کنند. در مورد میدهند مقاومت میانتشار  هاآنچه رسانه

نیز شهروندان تهرانی کاملا فعال در نظر گرفته  731سامانه 
و این امکان را دارند که در مورد نیازها، مسائل، شوند می

مشکلات و معضلات شهری خود با مسئولان ارتباط برقرار 
چنین ی خود را از ایشان طلب کنند. همهانموده و درخواست

توانند در صورت انجام نشدن خواسته خود تا حصول می
نتیجه لازم درخواست خود را پیگیری نموده و حتی در 

کد پیگیری آن  731ضایت از عملکرد سامانه صورت عدم ر
 به عنوان شکایت اعلام کنند.    7888را به سامانه نظارتی 

 

 روش تحقیق
روش این پژوهش پیمایش از نوع کاربردی است. جامعه 

گانه شهر تهران  22آماری شامل تمام شهروندان مناطق 
سال سن دارند و حداقل یک مرتبه  22بیشتر از شود که می

را تجربه کرده  731تمام مراحل برقراری ارتباط با سامانه 
اند. در این تحقیق به علت عدم دسترسی به کل شهروندان 
تهرانی، ابتدا با استفاده از روش نمونه گیری خوشه ای شهر 

قسمت شمال شرق، جنوب شرق،  4تهران از روی نقشه به 
رب و جنوب غرب تقسیم شد و از هر یک از این شمال غ
به صورت تصادفی ساده یک منطقه به عنوان  هاقسمت

نمونه انتخاب گردید. حجم نمونه با استفاده از فرمول 
میان  هانفر تعیین شد که در کل پرسشنامه 384کوکران 

که به  71و  72،  9،  3نفر از شهروندان مناطق  422
 یده اند توزیع شد. صورت تصادفی منتخب گرد

اطلاعات با استفاده از ابزار پرسشنامه گردآوری شده و روایی 
و پایایی آن مورد تایید قرار گرفته است. ضریب آلفای 

محاسبه شده و تجزیه و تحلیل  28889کرونباخ به میزان 
به صورت توصیفی و  spssبا استفاده از نرم افزار  هاداده

   استنباطی صورت پذیرفته است.

 

 ی پژوهشهایافته
به  های این پژوهش حاصل تجزیه و تحلیل دادههایافته

 هاصورت توصیفی و استنباطی هستند. برای توصیف داده
ی آماری فراوانی، درصد، درصد خالص، درصد هاشاخص

تجمعی، به همراه نمودار مورد استفاده قرار گرفته و تجزیه و 
حاسبه ضریب در سطح استنباطی با م هاتحلیل داده

همبستگی پیرسون و در نظر گرفتن سطح معناداری انجام 
  شده است.

شهروندان  مندیرضایتدر افزایش  731سامانه ارتباطی  -
تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران نقش دارد. این 
نقش شامل سهولت برقراری ارتباط با مسئولان جهت بیان 

)پل ارتباطی(، ی مرتبط با وظایف شهرداری هادرخواست
وجود سامانه سیستماتیک و نظام مند جهت تسریع در 

ی شهروندان، کاهش سفرهای درون هارسیدگی به پیام
شهری و به تبع آن کاهش بار ترافیکی، رسیدگی شبانه 

ی فوریتی هاروزی )سامانه همیشه بیدار(، رسیدگی به پیام
در ارتباط با جان و مال شهروندان، افزایش اعتماد 

روندان نسبت به مسئولان، تکریم شهروندان و احترام شه
قائل شدن برای نظر تک تک ایشان، جلب مشارکت 
عمومی، کاهش روحیه بی تفاوتی شهروندان نسبت به 
وضعیت امور شهری، تقویت روحیه همکاری و همدلی میان 

و مسئولان، جلوگیری از پنهان ماندن برخی زوایا  شهروندان
ئولان، جلوگیری از کوتاهی نمودن و جزئیات از چشم مس

عوامل شهرداری نسبت به انجام وظایف خود، تحقق ناحیه 
محوری، تحقق مدیریت شهری از طریق شناخت و اولویت 
بندی مشکلات، معضلات و نیازهای شهری بر اساس 

 شود.میبیشترین فراوانی موضوعات درخواستی شهروندان 
ان تهرانی که با ی شهروندهامیان انجام شدن درخواست -

شوند و افزایش میدر میان گذاشته  731سامانه ارتباطی 
شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران  مندیرضایت

 رابطه معناداری وجود دارد.
میان میزان برقراری ارتباط شهروندان تهرانی با سامانه  -

ایشان نسبت به  مندیرضایتو افزایش  731ارتباطی 
 تهران رابطه معناداری وجود ندارد. عملکرد شهرداری

 (7)جدول 
پارک و  -7 شهروندان تهرانی بیشتر درباره موضوعات -

آوری جمع -3توسعه فضاهای فرهنگی و  -2فضای سبز، 
گذاری موش )به طور مشترک( با و طعمه هاکارتن خواب

 (2)جدول  اند.ارتباط برقرار نموده 731سامانه 

و افزایش  731سامانه ارتباطی میان فرایند ثبت خبر  -
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری  مندیرضایت

 تهران رابطه معناداری وجود دارد.
و افزایش  731میان فرایند بازخورد سنجی سامانه  -

شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران  مندیرضایت
 رابطه معناداری وجود دارد.
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ان تهرانی از عملکرد سامانه شهروند مندیرضایتمیان  -
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد  مندیرضایتو  731

 (3)جدول  شهرداری تهران رابطه معناداری وجود دارد.
رسانی و آگاهی بخشی مناسبی به شهروندان در اطلاع -

 7888و  731ی ارتباطی هاخصوص تفکیک وظایف سامانه
روندان تهرانی انجام نشده که این امر موجب شده تا شه

ارتباط برقرار  731بیشتر با دیدگاه اعلام شکایت با سامانه 
ی تعریف شده در وظایف هاکنند نه اعلام درخواست

 شهرداری.
بیشتر شهروندان تهرانی از طریق تماس تلفنی با سامانه  -

 کنند.میارتباط برقرار  731
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد  مندیرضایتمیزان  -

 شود.میرداری تهران متوسط و کم ارزیابی شه

حوزه عملکرد شهرداری تهران از نظر  9رتبه بندی  -
فنی و  -7شهروندان به این ترتیب است :  مندیرضایت

 -4حمل و نقل و ترافیک،  -3خدمات شهری،  -2عمرانی، 
امور اجتماعی و فرهنگی  -9شهرسازی و معماری و 

حوزه  امور اجتماعی و  )بیشترین نارضایتی شهروندان به
 شود.(میفرهنگی مربوط 

به ترتیب  731بیشترین فراوانی برقراری ارتباط با سامانه  -
امور اجتماعی و  -2خدمات شهری،  -7ی هادرباره حوزه

فنی و عمرانی  و  -4حمل و نقل و ترافیک،  -3فرهنگی، 
 شهرسازی و معماری است. -9

 731شهروندان با سامانه  بیشترین فراوانی برقراری ارتباط -
پارک و  -7در حوزه خدمات شهری به ترتیب به موضوعات 

رفع آب گرفتگی  -3طعمه گذاری موش و  -2فضای سبز 
 معابر اختصاص یافته است.

 731بیشترین فراوانی برقراری ارتباط شهروندان با سامانه  -
ترمیم  -7در حوزه فنی و عمرانی به ترتیب به موضوعات 

اصلاح شیب  -3نشست آسفالت  و  -2رو پیادهسنگفرش 
آسفالت و ترمیم نوار حفاری )به طور مشترک( اختصاص 

 یافته است.

 731بیشترین فراوانی برقراری ارتباط شهروندان با سامانه -
 -7در حوزه حمل و نقل و ترافیک به ترتیب به موضوعات 

افزایش پارکینگ در سطح  -3ترافیک و  -2 تاکسی رانی
 اختصاص یافته است.شهر 

 731بیشترین فراوانی برقراری ارتباط شهروندان با سامانه  -
 -7در حوزه شهرسازی و معماری به ترتیب به موضوعات 

منی اطراف ساخت و حفاظ ای -2ساخت و ساز غیر مجاز 
 گودبرداری غیر اصولی اختصاص یافته است. -3و ساز 

 731ن با سامانه بیشترین فراوانی برقراری ارتباط شهروندا -
در حوزه امور اجتماعی و فرهنگی به ترتیب به موضوعات 

 هاآوری کارتن خوابجمع -2توسعه فضاهای فرهنگی  -7
 آوری متکدیان اختصاص یافته است. جمع -3و 

ی خود هابیشتر شهروندان درباره میزان انجام شدن پیام -
کم( را ) هاگویه انجام بعضی از درخواست 731توسط سامانه 

 عنوان نموده اند.

متوسط و  731میزان برقراری ارتباط شهروندان با سامانه  -
 زیاد است.

شهروندان تهرانی نسبت به  مندیرضایتبیشترین میزان  -
فرایند ثبت خبر به برخورد مناسب و حسن خلق کارشناسان 

متوسط و کم  مندیرضایتاختصاص یافته و در بقیه موارد 
به اعلام کد پیگیری در پایان  مندیترضایاست.کمترین 

 ارتباط اختصاص یافته است.

شهروندان نسبت به فرایند بازخورد  مندیرضایتمیزان  -
متوسط و کم است. بیشترین میزان  731سنجی سامانه 

شهروندان تهرانی به برخورد مناسب و حسن  مندیرضایت
به ساعات  مندیرضایتخلق کارشناسان و کمترین میزان 

 ماس کارشناسان با شهروندان اختصاص یافته است.ت

شهروندان تهرانی بیشتر در مورد پیگیری پیام با سامانه  -
 ارتباط برقرار نموده اند تا اعلام درخواست. 731

اکثر شهروندان برای انجام شدن پیام خود بیش از سه بار  -
 ارتباط برقرار نموده اند. 731با سامانه 

لازم است  731قد اند که وجود سامانه اکثر شهروندان معت -
حتی در صورت انجام تمام وظایف شهرداری توسط کارکنان 

 آن.

شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد سامانه  مندیرضایت -
 متوسط و کم است. 731

 

 گیری نتیجه
ی این پژوهش به دست آمده این هاای که از یافتهنتیجه

در افزایش مینقش مه 731است که سامانه ارتباطی 
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری  مندیرضایت

ی خوبی جهت هاتهران برعهده دارد و تا به حال نیز فعالیت
ارتقا و گسترش این سامانه از سوی مسئولان انجام شده اما 
جا دارد مسئولان شهرداری بخصوص شهردار محترم تهران 

ر بگیرند زیرا این ارزش بیشتری را برای این سامانه در نظ
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سامانه پتانسیل بالایی برای جلب مشارکت شهروندان و 
ایشان نسبت به عملکرد  مندیرضایتچنین افزایش هم

شهرداری تهران دارد. اگر بخواهیم انصاف را رعایت کنیم 
باید بگوییم این سامانه تا به حال عملکرد مطلوبی داشته اما 

مدیریت شهری داشته  تواند جایگاه بسیار رفیع تری درمی
تری را ارائه نماید. این امر باشد و در آینده عملکرد مطلوب

جز در سایه توکل به خداوند متعال و توسل به قرآن و 
عترت )علیهم السلام( و استفاده از تجربیات اندیشمندان و 
همکاران دلسوز و کاردان در جهت انجام تغییرات مفید برای 

 فزون امکان پذیر نخواهد بود. روز ا یابی به توسعهدست
 گردد:میدر پایان پیشنهاداتی درباره موضوع پژوهش ارائه 

در افزایش  731به این علت که سامانه ارتباطی  -
شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری  مندیرضایت

تهران نقش دارد، توجه بیش از پیش به این سامانه از سوی 
است تا این سامانه میالزا مسئولان ارشد شهرداری امری

 مندیرضایتبتواند با افزایش کارایی خود باعث افزایش 
 شهروندان نسبت به عملکرد شهرداری تهران گردد.

در نواحی و  731ی اجرایی سامانه هاتقویت واحد -
ی مربوطه از نظر بودجه، نیروی انسانی ،آموزش و هاسازمان

ش از پیش تجهیزات مورد نیاز برای انجام شدن بی
 مندیرضایتدرخواست شهروندان در جهت افزایش 

 شهروندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران.

به جای تلاش صرفا برای  731مدیران سامانه ارتباطی  -
به  731افزایش تعداد برقراری ارتباط شهروندان با سامانه 

ی شهروندان در هافکر بالا بردن کیفیت انجام درخواست
ایشان نسبت به عملکرد  مندیرضایتفزایش جهت ا

 شهرداری تهران باشند.

ی رسیدگی به نیازهای شهری از طریق هاشناخت اولویت -
داده کاوی فراوانی موضوعات تماس شهروندان )بر اساس 
فراوانی موضوعات پیام در این تحقیق در حال حاضر اولویت 

جتماعی ی خدمات شهری و امور اهای شهری با حوزههانیاز
 و فرهنگی است.(

توجه بیش از پیش به توسعه فضای سبز در شهر تهران و  -
فراهم آوردن امکانات لازم برای بهره برداری شهروندان 

ی موجود در سطح شهر جهت کاهش هاتهرانی از بوستان
آلودگی هوا و ایجاد امکان تفریحات سالم برای شهروندان، 

دسترس عموم،  افزایش مراکز و محصولات فرهنگی در
ی اجتماعی در سطح شهر و افزایش هاکاهش آسیب

شهروندان  مندیرضایتشهر جهت افزایش میبهداشت عمو
 تهرانی نسبت به عملکرد شهرداری تهران.

افزایش تخصص کارکنان و افزایش کیفیت فرایند ثبت  -
 .    731خبر و بازخورد سنجی در سامانه ارتباطی 

ندان تهرانی نسبت به عملکرد شهرو مندیرضایتافزایش 
شهروندان تهرانی  مندیرضایتجهت افزایش  731سامانه 

 نسبت به عملکرد شهرداری تهران. 

ی شهروندان در خصوص هاافزایش اطلاعات و آگاهی -
 .هاو نحوه عملکرد آن 731وظایف شهرداری و سامانه 

 731برنامه ریزی دقیق جهت رفع مشکلات فعلی سامانه  -
ی مختلف نیروی انسانی ، امکانات و تجهیزات، هاینهدر زم

 آموزش کارشناسان، آموزش شهروندان و ...

ی مورد نیاز کارشناسان در فرایند ثبت هاارتقای مهارت -
خبر )آموزش یکسان و استاندارد سازی اطلاعات کارشناسان 

 ای(مربوطه و پرهیز از اقدامات سلیقه

کارشناسان در فرایند بازخورد ی مورد نیاز هاارتقای مهارت -
سنجی )آموزش یکسان و استاندارد سازی اطلاعات 

 کارشناسان مربوطه و پرهیز از اقدامات سلیقه ای(

ی هاجذب نیروی انسانی با توجه به روحیات و ویژگی -
ی مختلف سامانه مخصوصا هاشخصی مورد نیاز در قسمت

 قسمت ثبت خبر و بازخورد.

ی صف هاکار مضاعف قسمت در نظر گرفتن سختی -
از جمله قسمت ثبت خبر و بازخورد و تعیین  731سامانه 

سال( در این  9مدت استاندارد خدمت کارشناسان )پیشنهاد : 
پس از  هاو برنامه ریزی برای جابجایی شغلی آن هابخش

 طی شدن این مدت. 

اهمیت دادن به رضایت شغلی کارشناسان و همکاران در  -
شهروندان نسبت به عملکرد  مندیرضایتجهت افزایش 

 شهرداری تهران. 

متعدد جهت شناخت موانع پیشرفت میانجام مطالعات عل -
 )مطالعه بر روی شهروندان و کارکنان(  731عملکرد سامانه 

اطلاع رسانی و آگاهی بخشی به شهروندان در خصوص  -
بجز تماس  731ی دیگر برقراری ارتباط با سامانه هاراه
 نی(تلف

 اعلام کد پیگیری به شهروندان به صورت پیامکی.

به جای  731بها دادن به کیفیت انجام امور در سامانه  -
 کمیت در بخش مدیریتی.

ی گروه موضوعی و موضوعات نرم افزار هااصلاح آیتم -
از سوی قسمت فناوری و اطلاعات )حذف  731سامانه 
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ت مورد نیاز ی موضوعی زائد و افزایش گروه موضوعاهاآیتم
 با نظر کارشناسان ثبت خبر و کارشناسان اجرایی( 

یی که هادر ارتباط با حوزه 731فعال نمودن سامانه  -
نارضایتی بیشتری دارند از جمله حوزه امور اجتماعی و 

 فرهنگی.

تشویق به موقع کارشناسان سامانه که عملکرد مناسبی  -
هی در بخش ی تنبیهادارند به جای در نظر گرفتن سیاست

 .731مدریت سامانه 

بر عوامل اجرایی در  731افزایش نظارت مرکز سامانه  -
نواحی و واحدهای تابعه که وظیفه انجام پیام شهروندان را 
برعهده دارند، جهت کاهش تعداد دفعات پیگیری پیام توسط 

ایشان نسبت به عملکرد  مندیرضایتشهروندان و افزایش 
 عملکرد شهرداری تهران. و به تبع آن 731سامانه 

تواند از طریق پیامک انجام شود میفرایند بازخورد سنجی  -
ی وقت و بی وقت کارشناسان مربوطه با هاتا تماس

و  731شهروندان موجب نارضایتی ایشان از عملکرد سامانه 
نسبت به عملکرد  مندیرضایتبه تبع آن موجب کاهش 

 شهرداری تهران نشود.

ناسی در ابتدای برقراری  ارتباط و اعلام کد کارش -
چنین کد پیگیری در انتهای ارتباط از طریق سیستم گویا هم

 صورت پذیرد.

در صورت ثبت عدم رضایت شهروند در فرایند بازخورد  -
سنجی و پس از بازدید عوامل پیگیری ویژه و ارزیابی منفی 
از عملکرد واحد اجرایی پیام مربوطه بسته نشود و مجددا به 

 واحد اجرایی ابلاغ گردد.

فصول میدر تما 731ی جهادی سامانه هااجرای طرح -
جهت بر طرف نمودن مشکلات ناشی از هر فصل قبل از 

 تماس شهروندان.

ی ارتباطی در جهت جلب مشارکت و هااستفاده از سامانه -
ی دولتی هاو سازمان هارضایت شهروندان در دیگر دستگاه

 و غیر دولتی. 

ی متعدد برای انجام برنامه ریزی صحیح هام پژوهشانجا -
ی سامانه هاو کیفی فعالیاتمیمدیران در جهت ارتقای ک

 .731ارتباطی 

ایجاد برنامه یا شبکه مختص به شهرداری تهران و  -
در تلویزیون جهت اطلاع رسانی هر چه بهتر و  731سامانه 

تعامل بیشتر با شهروندان، البته با فراهم کردن 
 ی لازم و در اختیار داشتن نیروی انسانی کافی.هارساختزی

تدوین منشور سلسله مراتب نیاز شهری در شهرداری  -
تهران با در نظر گرفتن میزان موضوع درخواست و 

 شهروندان تهرانی. مندیرضایت

ی مرتبط با هادر دیگر حوزه 731توسعه سامانه ارتباطی  -
 و ...  وظایف شهرداری مانند عوارض نوسازی

در پایان از بذل توجه خوانندگان محترم کمال سپاسگزاری 
 را داریم.
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 )ضریب همبستگی پیرسون( 3و  2و  7های آزمون آماری استنباطی مربوط به فرضیه - 7جدول 

 
 
 

 نی()بیشترین فراوانی موضوع پیام شهروندان تهرا 7آزمون آماری  توصیفی مربوط به فرضیه  - 2جدول 

 

 

 

 

 )ضریب همبستگی پیرسون( 1و  6و  5های آزمون آماری استنباطی مربوط به فرضیه - 3جدول 

 

 حجم نمونه سطح معناداری ضریب همبستگی  متغیر وابسته متغیر مستقل

 313 2 28275** مندی شهروندان رضایت 731نه  نقش ساما

 422 2 2284** مندی شهروندان رضایت انجام شدن پیام شهروندان

 352 28221 28214 مندی شهروندان رضایت میزان برقراری ارتباط 

 درصد تعداد موضوع پیام شهروندان های عملکرد شهرداریحوزه

 خدمات شهری
 پارک و فضای سبز
 طعمه گذاری موش

93 
34 

71881 
72883 

 فنی و عمرانی
 ترمیم سنگفرش پیاده رو

 نشست آسفالت
21 
29 

8828 
1851 

 حمل و نقل و ترافیک
 تاکسی رانی

 ترافیک
29 
27 

1851 
1818 

 شهرسازی و معماری
 ساخت و ساز غیر مجاز

 حفاظ ایمنی اطراف ساخت و ساز
32 
21 

5899 
8825 

 امور اجتماعی و فرهنگی
 توسعه فضاهای فرهنگی
 هاجمع آوری کارتن خواب

42 
34 

72813 
72883 

 722 374 ***** جمع

 حجم نمونه سطح معناداری ضریب همبستگی  متغیر وابسته یر مستقلمتغ

 338 2 28341** مندی شهروندان رضایت 731فرایند ثبت خبر سامانه 

 359 2 28472** مندی شهروندان رضایت 731فرایند بازخورد سامانه 

 422 2 28242** مندی شهروندان رضایت مندی از عملکرد سامانه رضایت
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 ت منابعفهرس

 
طراحی و اجرای سیستم نظرات  (.7384)امیدوار، مجید 

به سفارش مرکز اطلاعات و  .طرح پژوهشی .مشتریان
 ایران میمدارک عل

 .پیام .درامدی بر مخاطب شناسی (.7389) بابایی، رضا
  11شماره 

مخاطب شناسی در نظریه ارتباطات،  (.7352) پارسیان، مریم
مدیریت اطلاعات میانجمن علالکترونیکی میماهنامه عل

 7دوره  .1شماره  .ایران

 .ترجمه شهیندخت خوارزمی .موج سوم (.7314) تافلر، آلین
 فاخته :نشر .تهران

جعفرنژاد هتکه لویی، محمد باقر، اسلامی، حسین، علوی 
شهروندان  مندیرضایتسنجش میزان  (.7352) راد، عباس

 تهران .نتهرانی از خدمات و کارکنان شهرداری تهرا

ای بر روش تحقیق در علوم مقدمه (.7381) حافظ نیا، محمد
 سمت :انتشارات. تهران چاپ چهاردهم .انسانی

ی هاروش (.7385) حسن زاده، رمضان و مداح، محمد تقی
 ویرایش :نشر .تهران .آماری در علوم رفتاری

سنجش  (.7381) حکمت نیا، حسن و موسوی میرنجف
شهروندان از عملکرد  مندیرضایتبر میزان و عوامل موثر 

مجله جغرافیا . شهر یزد .شهرداری )مطالعه موردی شهر یزد(
 و توسعه

جلد  .روش تحقیق در مدیریت (.7315) خاکی، غلامرضا
 دانشگاه آزاد اسلامیمی مرکز انتشارات عل .اول

ای و ارتباطات رسانه .مخاطب (.7385) خواجه نوری، نسترن
 9دوره  .7شماره  .مجله جهانی رسانه .معیپایان ارتباطات ج

پژوهش در علوم میمبانی نظری و عل (.7382) دلاور، علی
 رشد :انتشارات .تهران .چاپ یازدهم .انسانی و اجتماعی

ی ارتباطی )... و هانقش سامانه (.7352) سعدی پور، ناهید
 22( در پیگیری و حل مشکلات مردم مناطق 731و  7888

واحد تهران می دانشگاه آزاد اسلا .هرانت .گانه تهران
 مرکزی

مدیریت شهری، سازمان  (.7383) سعیدنیا، احمد
 تهران .جلد یازدهم .ی کشورهاشهرداری

 شیانی، ملیحه و رضوی الهاشم، بهراد و دلپسند کامل
بررسی عوامل اجتماعی موثر بر مشارکت  (.7357)

 شهروندان در مدیریت امور شهری تهران

ی هامدیریت شهری و مشارکت (.7352) لامرضاغفاری، غ
 تیسا :انتشارات .تهران .چاپ اول .2جلد  .اجتماعی

در  spssکاربرد آمار و نرم افزار  (.7352) غیاثوند، احمد
 تیسا :انتشارات .تهران .چاپ اول ها.تحلیل داده

 .جلد اول .ارتباطات انسانی (.7381) فرهنگی، علی اکبر
 رسا :انتشارات .تهران .چاپ چهاردهم

 .مدیریت رسانه (.7353) فرهنگی، علی اکبر و ببران، صدیقه
 هادفتر مطالعات و برنامه ریزی رسانه .تهران .چاپ اول

 قربانی زاده، وجه ا... و دلجو، غلامحسین و امیری، آرین
عوامل موثر بر پذیرش سامانه مدیریت شهری  (.7381)

فصلنامه  .تهران .22شماره . توسط شهروندان 731تهران 
 مدیریت شهری

 .قدرت هویت .عصر اطلاعات (.7382) کاستلز، مانوئل
 طرح نو :انتشارات .تهران .ترجمه حسن چاوشیان

خواست و مصلحت مخاطبان و  (.7382) پور، شهلامیکاظ
ی هاپژوهش ها.چگونگی برقرار کردن ارتباط منطقی بین آن

  21شماره . ارتباطی

ترجمه حمید  .آوری اطلاعاتفن (.7382) لاودن، کنت.سی
 کتابدار :نشر .تهران .محسنی

ایران در چهار کهکشان  (.7384) محسنیان راد، مهدی
 سروش :انتشارات .تهران .ارتباطی

آسیب شناسی مخاطب  (.7381) محسنیان راد، مهدی
جهانی شدن و عصر پس از ها. در حوزه رسانه .پنداری

سال  .3شماره  .فرهنگیفصلنامه تحقیقات  .دهکده جهانی
 اول

 (.7352) محسنیان راد، مهدی، سپنجی، امیر عبد الرضا
؟، هامخاطبان منفعل یا افراد گزینشگر آن سوی رسانه

 4دوره . 7شماره  .فصلنامه تحقیقات فرهنگی

تکریم ارباب  .مشتری مداری (.7382) محمدی، اسماعیل
 رسا :انتشارات .تهران .چاپ دوم .خدمات فرهنگی .رجوع

موجود در اداره  731مستندات مرکز سامانه مدیریت شهری 
 برنامه ریزی آن مرکز

مستندات شهرداری تهران موجود در کتابخانه معاونت امور 
 اجتماعی و فرهنگی شهرداری تهران

 .جلد اول .وسایل ارتباط جمعی (.7383) معتمد نژاد، کاظم
 اطباییدانشکده علامه طب :انتشارات .تهران .چاپ چهارم

ترجمه یونس شکر  .گذر از نوگرایی(.7317) مولانا، حمید
 دفتر مطالعات و توسعه رسانه .تهران .چاپ دوم .خواه
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ی رسانه: هانظریه (.7385) مهدی زاده، سید محمد
 .تهران .چاپ دوم .ی انتقادیهای رایج و دیدگاههااندیشه

 همشهری :انتشارات

 (.7353) حسین نصیری، اسماعیل و عموزاده مهدیرجی،
شهروندان از عملکرد خدماتی  مندیرضایتبررسی 

)مطالعه موردی شهر  شهرداری با استفاده از مدل کانو
جغرافیا و آمایش  .شهر گرگان .شماره سیزدهم .گرگان(

 شهری منطقه ای

و  هارسانه (.7352) نیرومند، لیلا، واحد ناوان، عارف
 بهار .وازدهمشماره د .ی نوین مشارکت شهروندیهاروش

بررسی تاثیر بکارگیری مرکز سامانه  (.7388) همتی، میثم
 2بر میزان رضایت مشتریان در منطقه  731مدیریت شهری 
دانشکده علوم اجتماعی و اقتصادی  .تهران .شهرداری تهران
 دانشگاه پیام نور
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