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 شهر یمشارکت یریتمدل مد یراهبرد یطراح
 

 1* مصطفی جعفری 

 
 چکیده

 یدگاهمدل متناسب با د یانظریه بالا، مشارکت شهروندان اندک و  یخدمات شهر یریتشهروندان از مد یتیروند نارضا
 یریتمدل مد یکو ارائه  هامؤلفهاستخراج  یاد،پژوهش داده بن ینآن ارائه نشده است. هدف ا یبرا نفعیذشهروندان  یها

 یادداده بن فییپژوهش ک یناست. در ا PLSD یاهمحل یتوسعه اجتماع هبردیرا یکردبا رو یخدمات شهر یمشارکت

جامعه  یانتخاب شدند. تعداد اعضا یاربر مع یمبتن یریهدفمند و نمونه گ یریگمونهن روشبا دو جامعه هدف  یاعضا
. جامعه هدف یافت یشنفر افزا یکصدتا  ینده طرح پژوهشدهشبنا به نظر سفار یکناشباع مشخص شد ل یکبراساس تکن

 یخدمات شهر یربطذ یرانها، ارباب رجوع، کارشناسان و مددانشگاه یعلم یأته -سه گروه بودند: سه گروه از شهروندان

ها داده ی. ابزار گردآوریداعتماد پژوهش احرازگرد یتو قابل نظری، یریتفس یفی،. هر سه نوع اعتبار توصیدر شهردار
انجام شد.  پژوهش یمت یاعضا یحضورسه ماه به صورت  یبود که ط خپرسش بازپاس99 یحاو یافتهمصاحبه ساخت

آنها تعداد هفت  یلداده شدند. از تحل یلو تقل یعتجم یمضمون اصل یزدهوشصت مضمون، استخراج و به س یکصدتعداد

 ی، اولشدند. دو مدل مکمل یلتحل - یینتع یخدمات شهر یمشارکت یریتدو مدل مد یطراح یبه دست امد که مبنا یافته
 و ارائه شد. یطراح PLSDمحور  -محله  اهبردیر یکردبراساس رو یو دوم« محور -یگروه شهروند»

 
 .یساز، مدلPCM یک، تکنPLSD یکردرو ی،خدمات شهر یمشارکت یریتمد: هاکلیدواژه
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  قدمهم .1

 رویناست، از ا یشترب یافتهتوسعه یدر شهرها یخدمات شهر یریتمد یفیتشهروندان از ک مندییترضا
منجر به فقدان  تواندیم یتی[. نارضا24بالا است ] یزو تعهدشان به مشارکت در اداره امور شهرشان ن یزهانگ

ابعاد مسأله  وتحلیلیهشود. فهم مشکل، مشکل و لازمه آن، تجز یت شهرخدما یریتمشارکت شهروندان در مد
خدمات  یفیتشهروندان از سطح ک یتیپژوهش بالا بودن شدت نارضا ین)مشکل( است. بُعد اول مسأله در ا

 یناست، سوم یرسه سال اخ یواصله ط یاتو شکا یتیبودن روند نارضا ی[. بُعد دوم صعود31است ] یشهردار

 یهاکه مؤلفهاست. بُعد چهارم آن یدشد یتینارضا وردو خدمات م یاصل یناراض یهاص نبودن گروهبُعد مشخ
بٌعد نظر نخواستن و مشارکت  یناند، پنجمنشده بندییتو اولو یلاستخراج، تحل یفیک یقمشکلات به طر ینا

مدل  یکفقدان  یزو ن ظرینچارچوب  یکبُعد مساله، فقدان  ینمند است. آخرندادن شهروندان به صورت نظام
توسعه  یریتشهروندان در مد –یاصل ربطانیکردن ذ یلشهر زنجان به منظور دخ یفرهنگ فتمتناسب با با
  است.  یخدمات شهر

 

 پژوهش مبانی نظری و پیشینه .2

 مبانی نظری

خدمات شهری طی شش  مدیریتی توسعه 9شش رویکرد ای خدمات شهری.های مدیریت محلهرویکرد
و روستایی به شرح زیر ارائه و مورد  منظور توسعه خدمات در جوامع شهریبعد از پایان جنگ جهانی دوم بهدهه 

. 2)مدرنیزه کردن(،2. رویکرد نوسازی9اند: المللی توسعه قرار گرفتهویژه نهادهای بینپذیرش جامعه جهانی به

. ۵، ۵ها. رویکرد نیازهای اساسی انسان4، 4شناختی منظومۀ. رویکرد توسعه زیست محیطی/ 3، 3رویکرد وابستگی
ترتیب، (.  اینک، این شش رویکرد را که در مسیر تکامل تقریباً به24) ۷زاد. رویکرد توسعه درون۶. ۶رویکرد آزادی

ترین رویکرد در مدیریت توسعه خدمات شهری دهیم. رویکرد ششم جامعاند مختصراً شرح میظهور یافته
 خدمات شهری است.) PCM) 8یهاروژهایی این رویکرد مدیریت چرخه پ(. تکنیک اجر49است)

 -وری مدیریت خدمات شهری با بهبود زیرساخت اجتماعیاساس این رویکرد افزایش بهره رویکرد نوسازی.

کنند. این طور منطقی رفتار میهای شهر است. فرض رویکرد نوسازی این است که شهروندان بهاقتصادی محله
و در پاسخ به مشکلات و نارضایتی شهروندان ارائه شد و ایدئولوژی آن، رشد،  91۵4تدا حدود دهه تئوری اب

 [.24کارایی و رقابت بود ]

کرد شهرها و روستاها حتی الإمکان به دنبال خودکفایی و این رویکرد توصیه می. رویکرد کاهش وابستگی

ارائه شد. واحد تحلیل آن،  91۶4[. این رویکرد در دهه 24کاهش وابستگی خود به دیگران باشند تا توسعه یابند ]
 کشور است اما مدیریت خدمات شهری، تابع الگوی فکری حاکم بر توسعه کشور است. 
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Approach   

2 Modernization Approach   

3 Dependency Approach 

4 Environment/Ecology-sound Development  

۵ Basic Human Needs 

۶ Liberation Approach 

۷ Endogenous Development approach 

8 Project Cycle Management (PCM)  
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واحد تحلیل این رویکرد، جوامع محلی از جمله شهرها و روستاها و تأکید آن بر حفظ رویکرد بوم شناختی. 

ها و ارائه شد و اساس آن توسعه پایدار خدمات و فعالیت 91۷4در دهه  هرینظمنابع طبیعی و اکوسیستم بود. این 
 [.          24منابع انسانی جوامع محلی و هدف آن بهبود سبک زندگی شهروندان بود ]

ارائه شد و  91۷4بود و در دهه  9واحد تحلیل این رویکرد بیشتر جوامع محلیرویکرد نیازهای انسانی. 
مثل بهبود سیستم خدمات  3های عملیط زندگی شهروندان در شهرها و روستاها، و هدفآن بهبود شرای 2مقصود
ونقل عمومی درون شهری و برون شهری و مشارکت شهروندان از طریق بهبود مدیریت خدمات شهری و حمل

-ذی [. مطابق این رویکرد24های شهری در برآوردن تقاضاهای شهروندان بود ]روستایی و سازماندهی فعالیت
 .[34،24های مردم نهاد بودند ]المللی، شهروندان و سازماننفعان مدیریت خدمات شهری، نهادهای بین

ارائه شد جوامع محلی و ایدئولوژی آن، آزادی  9184واحد تحلیل این رویکرد نیز که در دهه رویکرد آزادی.
و  ۵، خوداتکایی4انهروندارکت شفرآیندهایی همچون انتخاب شهردار توسط شهروندان، مش کردنیمردمیعنی 

هدف عملیاتی افزایش آگاهی شهروندان و  ،مدنیخلق جامعه  نظریهبود. مقصود این  ۶های خود یاریکوشش

های مردم نفعانی مثل شهروندان و سازماناز طریق ذی ۷های اجتماعی پایین به بالاها با فعالیتتحول سازمان
 [. 24نهاد است ]

و ایدئولوژی آن، مشارکت است. 8ایواحد تحلیل این رویکرد، جوامع محله. PLSDزاد رویکرد توسعه درون
[. طبق این 24هدف عملی آن رفع نیازهای اساسی زندگی، پایداری منابع و ساختار اجتماعی ]شهر[ است ]

یاسی رویکرد ابزار تحقق هدف مدیریت خدمات شهری، افزایش آگاهی شهروندان و اصلاح ساختار اجتماعی و س

های ، سازمان1هانفعان اصلی مدیریت خدمات شهری، شهروندان، شرکت[. ذی24مدیریت خدمات شهری است ]
و باتکیه بر تجارب موفق و ناموفق پنج 9114اند و دردهه مردم نهاد و نهادهای عمومی محلی همچون شهرداری

نامیده شده و  PLSD94« ارکتی محلیتوسعه اجتماعی مش» تئوری پیشین طراحی و ارائه گردید. این رویکرد 
براساس این رویکرد مشارکت شهروندان در . [34المللی قرار گرفته است ]مورد پذیرش تقریباً تمامی نهادهای بین

کارگیری منابع ملموس و ناملموس )فکری، فرهنگی و ساز بهسازی نظام خدمات شهری، زمینهطراحی و پیاده
 [.   33و افزایش رضایتمندی شهروندان خواهد شد ]اجتماعی( درسیستم خدمات شهری 

های مدیریت خدمات شهری طی پروژه. PCMبا تکنیک مدیریت   PLSD۱۱سازی تئوریمراحل پیاده
 [. 34شوند ]ای زیر به صورت مشارکتی، طراحی و اجرا میفرآیند پنج مرحله

                                                                                                                                      
9 Local communities 

2 Purpose 

3 Objects 

4 Citizens, participation 

۵
Self- reliance  

۶ Self-help efforts 

۷ down to top 

8 Local Communities/societies 

1 Enterprises 

94 Participatory Local social Development  

99 Participatory Local Social Development  
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 مهم 1نفعانتعیین مشارکتی ذی -الف

از  خدمات شهری،نفعان اصلی مدیریت مدیریت خدمات شهری است. ذیربطان نخستین گام، تعیین ذی
 شود. های شهر تعیین میطریق نظرخواهی از ساکنین محله

 ترسیم مشارکتی درخت مشکلات  -ب

شود. ابتدا مشکل محوری، تعیین و مهم ترسیم می نفعانذی 2معلول -درخت مشکلات، براساس قاعده علت

ها معلول بعد این علتشود. در مرحله عریف، سپس علل مستقیم آن تعیین و نوشته میطور مشارکتی تحلیل و تبه
 شودشود. به همین ترتیب درخت مشکلات ترسیم میها تعیین و نوشته میتلقی شده، علل مستقیم هر یک از آن

 . (9)نمودار 
 

 
 : درخت مشکلات9نمودار 

 

 ترسیم مشارکتی درخت اهداف -ج 

 . (2)نمودار  شودترسیم می« 3وسیله –هدف »اساس قاعده  توجه به درخت مشکلات و بر درخت اهداف،  با

 

 
 : درخت اهداف مدیریت خدمات شهری 2نمودار 

 

                                                                                                                                      
9 Stakeholders 

2 Cause- effect  

3 Means-End 

 ( 9-9علت مستقیم

 )معلول( 2قیمعلت مست )معلول( 9علت مستقیم

 ( 2- 9علت مستقیم

 مشکل اصلی )فقدان مشارکت(

 هدف اصلی 

 

 )هدف( 2وسیله مستقیم

 (2)هدف  2وسیله مستقیم (9)هدف 9وسیله مستقیم

 )هدف( 9وسیله مستقیم
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 های توسعه خدمات شهری به صورت مشارکتیغربال و انتخاب پروژه  -د 

شود، ی تعریف میتعریف شده در درخت اهداف، یک پروژه توسعه خدمات شهر منظور تحقق هر هدفبه
که شامل مشخصات دقیق پروژه  9ها ماتریس پروژههای قابل اجرا انتخاب و برای هر یک از آنسپس پروژه

 شود. ها است، تدوین میازجمله زمان آغاز و پایان، منابع و نحوه تأمین آن

  های خدمات شهریمدیریت مشارکتی پروژه  -ه

شود و صورت مشارکتی پیاده میهای شهروندی، و بهاز جمله گروه اصلی نفعانپروژه ذیدر آخرین مرحله  
 یابد. مدیریت خدمات شهری پروژه به پروژه و محله به محله توسعه می

 

 
 PCM. تصویر کارگاه 9شکل 

  مدیریت افراد ناراضی  یهنظر

ن و فعال/منفعل بودن شناختی، واکنش افراد ناراضی، براساس دو معیار سازنده/مخرب بودرفتار نظریهمطابق 
 .(3)نمودار  تفاوتی، وفاداری منفعلانه و انتقاد فعالانهبه یکی از چهار حالت زیر رخ خواهد داد: ترک شهر، بی

ترک شهر و جستجوی سکونت در شهر دیگر. این واکنش فعال و مخرب است به  اقدام غیرکارکردی: 
 ویژه اگر از سوی شهروندان توانمند و متخصص باشد.

کنند، در شهروندانی که به مشکلات مدیریت خدمات شهری اعتنا نمی توجهی:تفاوتی و بییب

دهند کیفیت خدمات صورت منفعلانه اجازه میدهند و بهانگاری به خرج میها سهلها و اجرای آنگیریتصمیم
 شهری بدتر شود. 

ر بهبود کیفی خدمات شهری انتظدر انه خوشبینا اما صورت منفعلبهبه شهرشان  شهروندان وفادار وفاداری:
 مانند.  می

شهروندانی که به ضعف مدیریت خدمات شهری واکنش   در جهت بهبود خدمات شهری: اقدام فعالانه
های مدیریت خدمات شهری به طرق گوناگون پیشنهادهای فعالانه و سازنده نشان داده، درباره مشکلات و ضعف

کنند. مؤثرترین شهروندان ربط ارائه و در انجام فرآیندها عملاً مشارکت میهای ذیبه مدیران و نهاد گرانهاصلاح
تبدیل همه PLSD  اند. هدف رویکرددر کاهش نارضایتی و افزایش کیفیت مدیریت خدمات شهری این گروه

 شهروندان به این گروه است.

 

                                                                                                                                      
9 PDM(Project Dimensions Matrix) 
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 [، انطباق از نویسنده  2۶] منبع.ها. های آنمدیریت افراد ناراضی و واکنشیه نظر: 3نمودار 

 

 سازی نرم در مدیریت خدمات شهری  مدل

-سازی نرم. مدلسازی سخت، مدل: مدلتوان به دو نوع کلی تقسیم کرددر علم مدیریت را میها سازیمدل
بندی های صورتنرم یا شیوه سازییاتی(. مدلپژوهش عملاسبات ریاضی است )مانند سازی سخت متکی بر مح

-مدل  ریزی خدمات شهری،مدیریت و برنامه[. در 28های مدیریتی است ]وتحلیلپارادایم جدید در تجزیه 9همسأل
 2هاها هستند نه مسألههای واقعی پیچیده که عمدتاً آشفتگی[. در وضعیت28آمیز بوده است ]سازی نرم موفقیت

اند ، مسائل عملی(۶های هموار)شانستند نه بلندیها ه)ریتل(، باتلاق ۵نه مسائل رام 4اند(، مسائل سرکش3)ایکاف
 گشاست.(، بر خلاف تفکر سیستمی سخت، تفکر سیستمی نرم است که راه8)راوتز ۷نه تکنیکی

[. 28حل آن است ]های نرم، بحث و توافق بر ماهیت مسأله و نه ارائه راهسازی سیستمهدف تفکر و مدل
( در  مدل 2493نفعان بسیار مهم است. از دید مینجرز )اه ذیویژه از دیدگبندی مسأله بهصورت PSMدر

-بر اساس دو معیار از موقعیت مسأله تبیین می -در اینجا مدیریت خدمات شهری –های نرم، تحلیل پدیدهسازی
تواند سه حالت مختلف  داشته باشد: نفعان، که میو روابط بین ذی 1شود: سادگی یا پیچیدگی زمینه مسأله

 93( و رابطه از روی اجبار92های متفاوت اما قابل ترکیب)نگرش 99گرایینفعان )توافق عمومی(، کثرتذی94وحدت
مشابهت PLSD سازی که با [. در این پژوهش درطراحی مدل مشارکت افزایی شهروندان، این رویکرد مدل28]

 دارد مد نظر قرار گرفت.        

                                                                                                                                      
9.PSM (Problem structuring Methods) 

2
 Mess ,Not problems 

3
 Akoff 

4
 Wicked Problems 

۵
 Tame problems 

۶
 Schon 

۷
 Proctical not technical problems 

8
 Ravets 

1
 Problem Content  

94
 Unitary 

99
 Pluralism 

92
 Reconcilable 

93
 coercive 

 انجام اقدام منفی  مشارکت و ارائه راهکار

 بی اعتنایی وفاداری منفعلانه   

ند مرضایتنا

 مخرب

 فعال ندمتاینارض
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 پیشینه 

د: مدیریت خدمات شهری و نارضایتی شهروندان از کیفیت خدمات شوپیشینه پژوهش در دو بخش ارائه می
   شهری.

شود. طبق های نوین بیشتر در شهر هوشمند مطرح می، در نظریهمدیریت خدمات شهری مردم محور
شود مثابه یک سیستم خدمات شهری محسوب می(حتی خود شهرهوشمند به2491نتایج پژوهش فرانسسکو )

( مدیریت خدمات شهری مردم محور در شهر هوشمند، در شش سطح 2491) 9خو وگنگی[. براساس یافته ها99]

 -ها بدون کمک گرفتن از کامپیوترها و شبکه -شوند که از سطح اول ارائه خدمات تماماً با نیروی انسانیارائه می
و همکاران 2وانجی [. مطابق نتایج پژوهش3۷یابند ]تا سطح خدمات شهری تماماً خودکار و خودشکوفا ارتقا می

( در حال حاضر در مدیریت لجستیک شهری نیز، ابتکار عمل دست شهروندان بوده و خدمات شهری 2491)
-سازی در مدیریت خاصه با رویکرد راهبردی، در سالدر حوزه مدل [.3۶گیرد ]توسط آنان مورد ارزیابی قرار می

     .[4، 9، 1های متعددی در ایران انجام شده است ]های اخیر پژوهش
 

معیار مهم در ارزیابی کیفیت مدیریت شهری شاخص رضایت . نارضایتی از مدیریت خدمات شهری 
شود: در شهرهای ایران و خارج از های انجام شده در دو بخش ارائه می[، لذا پژوهش49( است ]CSIشهروندان )

 ایران. 

 سطح رضایت از مدیریت خدمات شهری در نقاط مختلف جهان:

در شهرهایی از اروپا، آمریکا، آسیای شرقی و خاورمیانه را  CSI هایپژوهشجا نتایج چند نمونه از ر ایند 
 (. 9داریم )جدولاظهار می

 
 . رضایت شهروندان از مدیریت خدمات شهری در چند شهر جهان9 جدول

 نتیجه پژوهش منبع جامعه هدف

 هند،کشور در اروپا، آسیا و آمریکا )23شهر از 23
 و...( مجارستان، سوئد، لهستان، روسیه و مجارستان

 دهد.رضایت شهروندان را ارتقا می «عملکرد خوب خدمات شهری» (9۷)

 درصد  متغیر است. ۵8تا  3۷میزان رضایت از خدمات شهری  از  (22) کشور قاره امریکا22شهرهایی از

 (49) شهرهای مختلف آلمان
(، ب: تنوع خدمات شهری، اثر CSI)الف: ابداع شاخص رضایت شهروندان 

 شهروندان گذارترین عامل بر رضایت

 (۶) (3انگلیس )وورسیستر
های خدمات شهری بررضایت شهروندان میزان اثرگذاری هریک از مؤلفه

 متفاوت است.

 (23) تایلند
کننده میزان رضایت شهروندان شامل : ملموس بودن بینیچهار عامل پیش

تضمین خدمات و پاسخگویی شهرداری به همدلی، خدمات شهری، 

 شهروندان.

 (3) عربستان )عرار(
اند: درون سازمانی و های اثرگذار بر کیفیت خدمات شهری دو دستهمؤلفه

 سازمانی )مثل مشارکت شهروندان(.برون
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 نتیجه پژوهش منبع جامعه هدف

 (94) آمریکا )لینکلن سیتی(
اعتماد به شهرداری هم به دستاورد )کیفیت خدمات شهری( و هم به 

 های تولید این دستاورد بستگی دارد.روش

 (9۷) کانادا 9کلگریشهر 
ی: مدیریت خدمات شهرهای گوناگون مؤلفهمیزان رضایتمندی شهروندان از 

 درصد 21درصد و نسبتاً راضی یا نسبتاً ناراضی:  ۷درصد، ناراضی:  ۶8

 (92) ایتالیا
برند بالا می خدمات و منابعی که میزان رضایتمندی ارباب رجوع شهرداری را

 اند و باید شناسایی و بررسی شوند.پراهمیت

 (2) ترکیه
نگرش کلی به مدیریت خدمات شهرداری منفی، رابطه میان سطوح تحصیلی 

دار، رابطه و درآمدی و محله سکونت باسطح رضایت از خدمات شهری معنی

 میان سن و رضایت شهروندان معنادار نیست.

  

های اثرگذار بر آن هد سطوح رضایت شهروندان از خدمات شهری متغیر، مؤلفهدمقایسه نتایج نشان می
های پیشین درباره نتایج پژوهش اند.سازیشان متفاوت و البته قابل دسته بندی و مدلمتعدد، ضریب اهمیت

 مختصراً بیان شده است.    2های مدیریت خدمات شهری و نارضایتی شهروندان ایرانی در جدول مؤلفه
 

 . رضایت شهروندان از مدیریت خدمات شهری در شهرهایی از چهارگوشه ایران2جدول 

 منبع نتیجه پژوهش جامعه هدف

 تهران
درصد است.  8۶درصد تا  ۶۵در هر شش شاخص، میزان نارضایتی شهروندان از خدمات شهری، بسیار بالاو از 

 درصد است. ۵4، 99و 9تراست. در مناطق سطح نارضایتی از خدمات شهری عموماً بالا و در جنوب شهر بالا

(8 ،)

(93) 

 (39) کم و کم  است مدیریت خدمات شهری، خیلی عملکرد شهر ایذه از میزان رضایت دو سوم شهروندان خوزستان

 (94) شاخص خدمات شهری بالاست92سطح رضایت مراجعان  در  منطقه ویژه پارس

 (24) مشهد، بالاست99سطح نارضایتی شهروندان منطقه  خراسان مرکزی

 مازندران
)مثل زیبایی عوامل اثرگذار بر رضایت از خدمات شهری بابلسر بترتیب اولویت شامل: الزامات انگیزشی 

 مانند پارکینگ عمومی(و الزامات اساسی )  )مانند مبلمان شهری( (، عملکردیهاساختمان

 

(۵) 

 (93) اند.شش دستهعوامل اثرگذار بر رضایت از کیفیت خدمات شهری،  یزد

بلوچستان سیستان و 
 )زاهدان(

 (91) گذاردهای اجتماعی و رفاهی بر رضایت شهروندان از خدمات شهری اثر میمؤلفه

 (21) رضایت و مشارکت شهروندان بر کیفیت توسعه خدمات شهری اثر معنادار دارد. هرمزگان

 

رضایت شهروندان از خدمات شهری متغیر، دهد سطوح ها نشان میتحلیل و ترکیب نتایج این پژوهش
بندی و لذا قابل شان متفاوت و البته قابل شناسائی، قابل دستههای اثرگذار بر آن متعدد، ضریب اهمیتمؤلفه
های مدیریت خدمات شهری و اند. این فهم، هدف این پژوهش را که شناسایی و احصای مؤلفهسازیمدل
است مقبول و حتی ضروری جلوه  محورراهبردی محلهکت افزایی و رویکرد ها با دیدگاه مشاربندی آندسته

  .دهدمی
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 پژوهش شناسی روش .3

این پژوهش براساس نوع داده و شیوه تحلیل، یک پژوهش کیفی داده بنیاد است. به تعریف نوع پژوهش. 
هایی است که مشکل یا گروه افرادمورد نظر  رویکردی به کشف و درک معنای(، پژوهش کیفی، 2448کرسول )
ها است ها یا درونیدارند، لذا پژوهش کیفی به معنی درک پدیده اجتماعی از نقطه نظر عامل یا انسانی اجتماعی

[۷ .] 

 یادپژوهش کیفی داده بن

. مطابق نظر ابداع و توسعه داد -خورشیدی9344دهه-91۶4در دهه را داده بنیاد،  انسلم استراوس روش

های کشف شده است و محوری پژوهش داده بنیاد، خلق یک نظریه براساس داده(، هدف 244۷کرسول )
های گردآوری شده از تعداد زیادی مشارکت کننده ]مصاحبه شونده[، یک نظریه ]یا مدل[ پژوهشگر براساس داده

 [. ۷نگری است ][. روش پژوهش داده بنیاد مبتنی بر کل۷کند ]در مورد تجربه، تدوین و ارائه می

 [ به شرح زیر انجام شد:2۵ار مرحله اصلی فرآیند انجام پژوهش داده بنیاد ]چه
. هرچهار فرآیند تعریف مسأله بندی ( سؤال محوریبندی )فرمولهتعریف مسأله و صورت مرحله یکم: 

شد)چرا کیفیت خدمات شهری نازل، نارضایتی شهروندان بالاو مشارکت شان اندک طی شد. سؤال اصلی طراحی 
محوری  بعد سؤالبندی شد. خدمات شهری، مرور و جمعنظری (. سپس، ایده پژوهشی تدوین و مبانی است؟

توان برای پیاده کردن مدیریت مشارکتی خدمات شهری و افزایش مشارکت و )چگونه میپژوهش، فرموله شد

یافته، طراحی رضایتمندی شهروندان، یک مدل طراحی کرد؟( براساس سؤال محوری، سؤالات مصاحبه ساختار 
 گردید.  

نفعان مهم مدیریت ابتدا جامعه هدف که ذی ها.مرحله دوم: تعیین جامعه هدف و نمونه و گردآوری داده
طبق  خدمات شهری زنجان بودند تعیین شد. تعداد نمونه برای یک پروژه خاص در تئوره داده بنیاد

در همه پژوهش های کیفی برای تعیین تعداد (. تکنیک مورد توافق 98) مصاحبه است  2۵ حداقل9نظرچارماز

تعداد -کل بازرسی اداره-دهنده پژوهشاعضای جامعه نمونه، تکنیک اشباع است اما دراین پژوهش بنا به سفارش
 . (3)جدول  مصاحبه رسید 944به  مصاحبه پس از اشباع نیز ادامه یافت و

 
 . مشخصات اعضای جامعه نمونه3جدول 

 تعدا اعضا نتخابمعیارهای ا گروه اول

 نفر ۷4 درگیر بودن با خدمات شهری درعمل ارباب رجوع شهرداری

 نفر 9۵ نگاه علمی به مدیریت خدمات شهری های شهراعضای هیأت علمی دانشگاه

 نفر 9۵ مجری خدمات شهری بودن کارشناسان مسئول و مدیران خدمات شهری

 مصاحبه 944 مجموع

 
نفعان آگاه جامعه نمونه انتخاب شدند بعد براساس مبتنی بر معیار، سه گروه ذیگیری ابتدا با تکنیک نمونه

[، اعضا از میان این سه گروه 3۵د یعنی انتخاب افراد دارای اطلاعات غنی و عمیق ]منهدفگیری تکنیک نمونه
مدیریت  تخصصها با نفر(؛ اعضای هیأت علمی دانشگاه۷4انتخاب شدند: ارباب رجوع شهرداری مرکز و مناطق )

نفر(. در گام بعدی 9۵ساز شهرداری مرکز و مناطق )نفر( و مدیران و کارشناسان تصمیم 9۵خدمات شهری )
کنندگان، دوازده سؤال مصاحبه ساخت یافته طراحی و طی سه ماه و با مراجعه حضوری به محل کار مشارکت
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نوع سؤال پژوهش کیفی و بر  ۷از  9ووی فلیکهای اهای مصاحبه را براساس آموزهها انجام شد. پرسشمصاحبه

 .( طراحی شد94ها و توصیف فرآیندها )اساس دو معیار توصیف حالت

 2طبق نظر مایلز، هوبرمن وسالدانا. هاو استخراج و کدگذاری مضمونها داده مرحله سوم:  تحلیل 
در این پژوهش، شش مرحله مورد نظر [. 24های کیفی وجود دارد ]تحلیل داده نوع تکنیک 9۶( بیشتر از 2494)

ها، ها، تقلیل دادهها، گردآوری دادهشناسایی داده که شامل های کیفیتحلیل دادهبرای  3والتینگ و جیمز
این  اطلاعات و هاطی شد. داده  [94سازی و نوشتن گزارش پژوهش ]ها، تئوریساختاردهی و کد دادن به داده

(، هدف از 249۵. مطابق نظر پاتون )تحلیل شد« 4خ شناسی/ نوع شناسیسن»پژوهش با تکنیک تحلیل کیفی
های از مقولات مرتبط اما متمایز است که در سراسر یک پدیده قابل تشخیص شناسی، تدوین مجموعتکنیک نوع
د رود که هیچ پیش شرطی وجو[ این تکنیک به دنبال موارد مشابه در چیزهاست و زمانی به کار می2۵و تمایزند ]

 [. 2۵ندارد و پژوهشگر در مرحله تحلیل اکتشافی است ]

 پژوهش اعتبار

[ و نیز قابلیت اعتماد 29اند ]و تفسیری که برای یک پژوهش کیفی لازم نظریهر سه نوع اعتبار توصیفی، 

  پژوهش به شرح زیر احراز شدند.  
شوندگان و  خود مصاحبه ،نوشتن پاسخها با ها و در برخی مصاحبهاز طریق ثبت دقیق پاسخ، اعتبار توصیفی

 ها، احراز شد.بیان و توصیف دقیق جزئیات هنگام تحلیل داده

 ۵ای خدماتدر حوزه توسعه اجتماعی مدیریت محله PLSDنیز با مطابقت با رویکرد راهبردی، نظریاعتبار 

  احراز شد.

-های داده شده به سؤالات دقیقاً هماننیز با کوشش آگاهانه پژوهشگر برای ثبت دقیق پاسخ ،اعتبار تفسیری
شوندگان بیان شده است و کنترل گرایش خود در تحمیل نکردن معنای مدنظر خود به گونه که توسط مصاحبه

 ها و استخراج فهم افراد مورد مطالعه، احراز گردید. داده

 قابلیت اعتماد  پژوهش

عات مورد نیاز از سه گروه شهروندان با زاویه دید و ها و اطلاداده ۶بندیاساس تکنیک چند منبعی یا مثلت بر
ارتباط مستقیم پژوهشگر با متغیرهای پژوهش  های غنیتکنیک دادهسطح تجربه متفاوت گردآوری شد. براساس 

[ و تصویری 24های غنی و متنوع حاوی جزئیات ]های دقیق به پژوهشگر امکان داد که با دادهو نیز مصاحبه
های مدیریت ها درباره مؤلفههای آنبتاً روشن از کم و کیف نارضایتی شهروندان و دیدگاهنسبتاً کامل و نس

های مکتسبه هایی که با اکثر دادهدست آورد. براساس تکنیک تحلیل موارد متضاد، پاسخخدمات شهری به
یار راضی، تحلیل شد. های مصاحبه شوندگان بسهای مصاحبه شوندگان( ناهمخوان یا متضاد بود مثلاً پاسخ)پاسخ

 های این پژوهش را قابل اعتماد دانست.توان نتایج و تحلیلبر این اساس می
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 های مدل کدگذاری محوری و استخراج مؤلفه

بندی، ها، دستههای اصلی استخراج، براساس مشابهتهای خدمات شهری، مقولهمنظور استخراج مؤلفهبه
های کیفی تعریف نوع کدگذاری برای تحلیل داده 9۶( تعداد 2494) 9سپس کدگذاری شدند.  هوبرمن و سالدانا

[ مبنا قرار گرفت. برای هر مضمون اصلی در هر یک از 24( در این پژوهش، کد گذاری فرآیندی ]94اند )کرده
مراحل فرایند خدمات شهری، یک کد تعریف شد. در مجموع تعداد سیزده مضمون استخراج و برای هرمضمون، 

 تعریف گردید.    یک کد 
                         

 مدیریت خدمات شهری 9های. کدگذاری و استخراج مضمون4جدول 

 مضمون اصلی/ سازه هامضمون کد

A 
علمی شهرداران در مدیریت غیر مشکل اصلی: مدل غلط و

 خدمات شهری
 ()علت: نبود مدل کارامد خدمات شهریمشکلات درون سازمانی 

B  :(مشکلات برون سازمانی  )علت: فقدان مشارکت شهروندان دخیل نبودن شهروندان در اداره خدمات شهریمشکل اصلی 

C 

کاران سازان و پیمانسه گروه شهروندان ناراضی گروه الف: انبوه

گذاران اد طرف قرارداد شهرداری و سرمایهسالم و تازه کار، افر

ای درک بالا، مندان، شهروندان دار: قانون2درصد(، گروه  22)
ها، مناطق نشینرو و نجیب، عابرین و معلولین، حاشیهمردم کم

های : ساکنین محله3ها، گروهدست، دستفروشان، بی پارتیپایین
 کاره.های نیمهپرتردد، کسبه و اهالی کنار طرح

 

 بندی شهروندان ناراضی:سه گروه

 فهیم مدار و: شهروندان قانون9گروه
 ف و دهک پایین اقتصادی،: قشر ضعی2گروه 

 کارههای نیمههای پر تردد و طرح: محله3گروه 

 های شهروندانسازه )واحد تحلیل( : محله و گروه

D 

کنندگان در کاران، تخلفخواران و پیمانشهروندان راضی: رشوه

دارها، اعضای شورای ساخت و سازها، کارکنان شهرداری، پارتی
 شهر و وابستگان

 نفعان نادرستکارراضی: ذی شهروندان
 های شهروندی()واحد تحلیل: گروه

E 

های اطراف نهادهای دولتی و شهرداری، ساکنین ساکنان محله

های اعیان های اطراف طرح توسعه خیابان، ساکنین محلهمحله
های دارای نشین، ساکنین  محله های جدید شهر و محله

 فضای سبز و امکانات تفریحی و ورزشی

 ندان راضی:شهرو

 های پرامکاناتهای اطراف نهادهای دولتی  و محلهمحله
 های شهرنفعان( : محلهسازه)واحد تحلیل ذی

 
F 

( خدمات اقتصادی)دریافت پول( 9سه نقش وارونه شهرداری: )
( خدمات شهری 3( خدمات  اداری )پارتی بازی و رشوه( و)2)

 )شروع طرح و ول کردن آن و به جیب زدن بودجه (

 مشکل محوری: ایفای نقش وارونه شهرداری در خدمات شهری

 (: فقدان مشارکت و دخیل نبودن شهروندان)علت اصلی سازه

 
G 

( 2ها )روها توسط مغازه( خدمات نظافت شهری و اشغال پیاده9)

(خدمات اطلاع رسانی )مانند کندن 3خدمات اداری شهری، )
مانند تجمع ( مبلمان شهری 4چاله بدون هشدار قبلی(؛ )

( ۵ها و مراکز درمانی در مرکز شهر و فقدان پارکینگ )مطب
خدمات زیبایی بصری غیرفضای سبز مثل تبلیغات نامناسب در 

( بازیابی نکردن ۶درب منازل، دیوارهای کهنه و زشت منظر)

 پسماندها و دفن آن در خاک و ایجاد آلودگی زیست محیطی.

 شش دسته خدمات شهری با کیفیت ضعیف
 )علت( : مشارکت نداشتن شهروندان سازه

H 
پیشنهاد میل به مشارکت خود را 2۵4درصد شهروندان با ارائه1۶

 نشان دادند
  (کتدخالت و مشار)تمایل شهروندان به 

                                                                                                                                      
9
 Huberman&Saldana 
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 مضمون اصلی/ سازه هامضمون کد

I 

( بهبود فرآینداداری خدمات شهری با 9کار پیشنهادی: دو راه

( شایسته سالاری در 2درصد پیشنهادها( 44نظارت مردم )

ب اعضای شورای شهر، شهردار و مدیران و کارشناسان انتخا
شهرداری، انتخاب مستقیم شهردار توسط مردم، تاسیس 

 های رفاهی و فضای شاد و هنری و جاذب گردشگر.مکان

 دو راهبرد مدیریت اثربخش خدمات شهری:

 کاردرون سازمانیراه
 کار برون سازمانیو راه

 وجه مشترک: مشارکت شهروندان
 

 
J 

( علل 2اخلاقی )تبعیض دراجرای قوانین(، -علل عدالتی( 9

های مدیریتی )توزیع نامتوازن خدمات، فقدان اتمام پروژه
( علل رفتاری )بد رفتاری 3شهری، بی توجهی به بافت فرسوده، 

( علل قانونی و سیستمی 4بیش از حد کارکنان رفع سد معابر، 
ها، ن جریمه( علل مالی )بالا بود۵)نبود قوانین کارآمد(، 

( علل فکری)عدم تشخیص ۶های بالا برای ساخت(، تعرفه

 شایستگان(
 

 علل ششگانه نارضایتی شهروندان
 ازخدمات شهری

 )وجه مشترک: مشارکت و نظارت
 مستقیم نداشتن شهروندان(

K 

های کارراه-9کارهای کاهش نارضایتی از خدمات شهری :راه

کارهای طراحی راه -2؛مانند  تشخیص دقیق نیاز شهرمدیریتی 
ها با الگوی نمای ظاهری شهر مانند طراحی نمای ساختمان

حقوقی مانند اصلاح -کارهای قانونیراه-3اسلامی؛  -ایرانی
کارهای عدالت محور: مثل راه -4 ها؛برخی قوانین و بخشنامه

پرهیز از تبعیض در ارائه خدمات شهری میان مناطق شهری؛ 

یک مانند الکترونیکی کردن خدمات کارهای تکنولوژراه -۵
سازی مثل  برگزاری سمپوزیوم کارهای فرهنگراه -۶شهری؛ 

 علمی .

 گانه کاهش نارضایتی از خدمات  شهریکارهای ششراه

 )وجه مشترک: مشارکت و دخالت شهروندان(

 
 
L 

کار پیشنهادی برای بهبود مدیریت خدمات شهری راه2۵4تعداد

 در چهار دسته:
ته سالاری در انتخاب اعضای شورای شهر، شهردار و ( شایس9

 مدیران شهرداری،
-درصد کل راه 44( بهبود فرآیندهای اداری خدمات شهری)2

های رفاهی و (  تأسیس مکان3کارهای پیشنهادی(. دسته

فضای شاد و تفریحی و هنری و جاذب گردشگر و دسته چهارم: 
 .مردم از طریقشهردار انتخاب مشارکتی مستقیم 

 کارهای چهارگانه بهبود مدیریت  خدمات شهریراه
 )وجه مشترک : دخالت  و مشارکت شهروندان(

M 
نوع خدمت شهری اظهار رضایت کردند.  1شهروندان راضی، از  

 درصد(. 22«)پاکیزگی شهر زنجان»بیشترین رضایت از 

 خدمات نه گانه مورد رضایت شهروندان

 اندشارکت داشته)وجه مشترک: خدماتی که شهروندان م

 
 هاو یافته هاداده تحلیل .4

ضمون م9۶4بر اساس شباهت، به هاگزارهاین . دست آمدمصاحبه به 944متن گزاره اطلاعاتی از  9944تعداد 
ها مضمون تحلیل و رابطه میان آن93تجمیع شدند. این مضمون اصلی  93درمضمون  9۶4اینتقلیل داده شدند. 

 دست آمد.  به ،4با نمایش نموداری در شکل نتیجه  زیر 1 تفسیر شد و

یا مدل مدیریت خدمات شهری متناسب با بافت فکری  نظریه:  مشکل / مسأله اصلی فقدان یک 9نتیجه 
 اجتماعی شهروندان است. 

 (اند: الفتقسیم: عوامل موجده مشکلات مدیریت خدمات شهری به دو دسته اساسی یا کلی قابل 2نتیجه 
برون  عوامل (شهرداری ، ببازی در زمانی مانند فرآیند ناکارآمد اداری و دریافت رشوه و پارتیعوامل درون سا

های نکردن از شهروندان محله درباره شیوه نظرخواهینشدن شهردار، واسطه انتخاب سازمانی مانند مستقیم و بی
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( همخوانی دارد. این دو 249۵)خدمات شهری. این یافته دقیقاً با نتایج المرشاد های کاهش مشکلات پروژه

 مشکل را باید مشکلات محوری در ترسیم درخت مشکلات مدیریت خدمات شهری تعیین کرد. 
اند. گروهی از شهروندان، شهرداری : شهروندان از گستره، و تنوع خدمات شهری ناآگاه یا کم اطلاع3نتیجه 

خدمات شهری ارائه شده توسط شهرداری را به شش  ترین گروهدانند و آگاهکننده هیچ نوع خدمت نمیرا ارائه
، آگاهی شهروندان با PLSDدسته است. بر اساس رویکرد  93دسته تقسیم کردند حال آنکه انواع خدمات شهری 

 یابد.   مشارکت دادن آنان ارتقا می
 است« گروه شهروندان»از کمیت و کیفیت خدمات شهری  احد تحلیل شهروندان ناراضیو: 4نتیجه

 –مشارکت افزایی شهروندان مثل مدل مدیریت افراد ناراضیسازی [، لذا مدلاند]شهروندان ناراضی هفت گروه

این یافته همسو با نتایج انجام شد.  بندی شهروندانبراساس گروه -ذکر شده در مبانی نظری این پژوهش

 ( فقیهی و تیمور نژاد9314ن )پور و همکاراصفائی(، 9312) ، خوارزمی و همکاران(2492) 9پژوهش آکگول
 ( است. 938۵)

نتیجه . بود« هامحله»و « های شهروندیگروه» شوندگان از شهروندان راضیواحد تحلیل مصاحبه :۵نتیجه  
این دو بر اساس  لذااشد ب های شهرهای شهروندان و محلهیا باید بر اساس واحد گروه تواندسازی میمدلاینکه 

   شده است. طراحی مدیریت خدمات شهری،  دو مدلواحد تحلیل، 

 مختلف ضعف کیفیت مراحلشوندگان درباره عامل مشکلات و علت نظر مصاحبهوجه مشترک : ۶نتیجه 
تواند و یا . نتیجه اینکه مشارکت شهروندان میبود نظارت شهروندان، و فقدان مشارکت، مدیریت خدمات شهری

ری را طراحی کردم. هش ت خدماتیمدیر مدل مشارکتیبرهمین اساس باید مبنای طراحی مدل قرار گیرد و من 
 ها محدود است.  مشکلات متنوع اما عامل آن

مندی شهروندان از کیفیت خدمات شهری است. بیشتر شهروندان زنجانی مشکل فراتر از نارضایت: ۷ نتیجه
اند. این امر براساس آموزه اراضیربط در خدمات شهری و نه فقط از شهرداری ناز تمامی نهادهای حکومتی ذی

صورت یک کل را به_ جا سیستم خدمات دولتیاین در _ گشتالت که درک افراد از سیستم شناختی روان مکتب

نفعان مدیریت خدمات شهری نیز مدنظر ، لذا در طراحی دو مدل، سایر ذیقابل تحلیل است [.32] ندکتبیین می
  قرار گرفتند.  

دلی نیاز است که در همه م ذااند لهای مختلفت مدیریت خدمات شهری متعدد و در حوزهشکلام :8نتیجه 
تواند در حل هادهای اجرایی و شهروندان میها کارکردی باشد. یک مدل مبتنی بر مشارکت میان ناین حوزه

    ثر واقع شود.مؤگوناگون خدمات شهری  مشکلات

                                                                                                                                      
9
 Akgul 
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  ندان از کیفیت خدمات شهرداری زنجانشهرو تی علل نارضای. شش دسته 4نمودار 

 
درجات متفاوتی از اند البته در  در مدیریت خدمات شهریمشارکت فکری و عملی  شهروندان آماده :1 نتیجه

کارجویی مشارکت کرده و گذاری و راهشناسی و هدفشوندگان، در مشکلدرصد مصاحبه 1۶اند. مشارکت جویی
باید معتبر تلقی شود زیرا شهروندان  PLSDارائه کردند. نتیجه اینکه رویکرد  دپیشنها2.۵طور میانگین سرانه هب

 پذیرای مسئولیت بوده و تمایل به مشارکت داده شدن در بهبود مدیریت خدمات در شهرشان دارند.    
 

 
 ارتقای کیفت خدمات شهری   کارراه. شش دسته ۵نمودار 

 
 و پیشنهاد گیرینتیجه .5

براساس دو سازه ]واحد  مدلتواینم دو ها نشان داد که میو جستجوی رابطه میان آن نتیجه 1کنکاش در 
 ، مدل دوم براساس واحد«هامحله» : مدل اول براساس واحد تحلیلو پیشنهاد کنیمطراحی  تحلیل[
-استخراج سازه در .به مدیریت مشارکتی خدمات شهری PLSD  ، هردو با رویکرد «های شهروندیگروه»تحلیل

ویژه قاعده هشتم به( 2494سازی یازده قاعده تئوری سازی مایلز و هوبرمن )های اصلی برای مدلها از مضمون
قاعده  و شده را کشف کنید یند بررسیآساز فرعوامل زمینه گویدقاعده هشتم میو دوازدهم مبنا قرار گرفت. 

ها به از سازه و  هاها به سازهبندی، از دادهطبقهو  از طریق تحلیل ، یعنیدبسازی مفهومیانسجام گوید میدوازدهم 
 [.24] برویدها نظریه

علل عمرانی 

علل رفتاری  واخلاقی

علل قانونی 

علل سیستمی اجتماعی

علل مالی 

علل مدیریتی اجرایی

راهکار مدیریت جغرافیای شهر 

راهکارهای قانونی حقوقی

راهکارهای عدالت محور

راهکارهای تکنولوژیکی 

راهکارهای مدیریتی

راهکارهای علم گرایانه
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  محورمحلهبا رویکرد تبیین  مدل مدیریت مشارکتی خدمات شهری  -الف

های ، استخراج مؤلفهترین رویکردات شهری، رویکردهایی دارد، مناسبسازی نرم برای مدیریت خدممدل
های ست. این پژوهش مؤلفهنفعان اصلی آن اذی ای ذهنی و مفروضات()تصویره فکریمدل مدیریت شهری از 

کز نفعان آن استخراج کرد. تمراز دیدگاه ذی بنیاننظریه دادهبا اهمیت مدیریت خدمات شهری را به روش 
-ها، خدمات ضعیف و مطلوب، علل ضعیف بودن خدمات )مشکلات( و راهپژوهش بر رضایت و نارضایتمندی

دست آمده نشان داد توسعه اساسی مدیریت خدمات به . نتایج نه گانهاستش کیفیت خدمات شهری کارهای افزای

های شهروندان گروهها و محلهمبتنی بر مشارکت  شهری نیازمند طراحی و پیاده کردن یک راهبرد محله محوری
، سنجش مشکل فهمی و ترسیم درخت مشکلات»یند مدیریت خدمات شهری یعنی فرآدر هر شش مرحله 

بازخورگیری  ها و نهایتاًسازی مشارکتی پروژهپیادهها، پروژهمستمر خدمات شهری، ترسیم درخت اهداف، تدوین 
توسعه است، و این امر همانا رویکرد راهبردی « های توسعه خدمات شهریفرآیند پیشرفت پروژهمستمر از 

      .(9)مدل تاس PLSDایاجتماعی  مشارکتی محله
 

 
    PLSDمدیریت  مشارکتی خدمات شهری بر اساس رویکرد راهبردی  ه:  چرخ9

 
افزایی تبیین مدل مدیریت مشارکتی مدیریت خدمات شهری براساس سطح مشارکت -ب

 ها شهروندی گروه

طراحی کرد. « های شهروندیگروه»توان یک مدل هم براساس واحد و پنجم، می نتایج چهارمبراساس 
های متمایز مانند روندان راضی و ناراضی از کیفیت مدیریت خدمات شهری، به گروهها ، شهبراساس مضمون

ها به دخالت و مشارکت در اند. از منظر رفتارشناسی اجتماعی،  درجه تمایل آنپیمانکاران و کارمندان قابل تقسیم
مدیریت افراد  نظریه بندی است، بر این اساس و نیز با الگو گرفتن ازبهبود کیفیت خدمات شهری، قابل سطح

های مهم شهروندان و نیز مدیران شهرداری دخیل در سیستم خدمات شهری را که طرف توانیم گروهناراضی، می
سه گروه شهروندان  . اینطراحی کندبندی کنیم و بر این اساس اند به سه سطح، گروهدیگر معادله مشارکت

پیاده کردن فزاها. براین اساس دست کم نه حالت در شارکت گریزها، مشارکت پذیرها و مشارکت اشامل: م
فقط سه  آید.خدمات شهری از طریق مشارکت سازنده میان دو طرف معادله مشارکت، پدید می یشارکتمدیریت م

 کنیم.وضعیت اصلی را مختصراً تبیین می

درخت »ترسیم مشارکتی  

 خدمات شهری« مشکلات

سنجش مشارکتی 
 شهری کیفیت خدمات

ترسیم مشارکتی درخت 
 اهداف خدمات شهری

تدوین  مشارکتی پروژه 

های توسعه خدمات 
 شهری

اجرای  مشارکتی پروژه 
های توسعه خدمات 

 شهری

ی مستمر مشارکتی  بازخورگیر
 از پروژه های خدمات شهری
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ت دیران خدماطرف و م وضعیت بهینه است زیرا گروه شهروندی یا ساکنین محله شهر از یک وضعیت اول:

محله علوم  گروه پیمانکاران سه)مثل  افزا هستند و هم مدیران شهرداریشهری از طرف دیگر هر دو مشارکت
ها بسیار مساعد شهری در این محله کردن مدیریت مشارکتی خدماتپیادهشهرداری(. زمینه  9 ناحیه پایه و مدیر

 ها خواهند بود.محله ها الگویی برای سایرن محلهآمیز مدیریت مشارکتی در ایکردن موفقیتپیاده  است.
های شهری و هم مدیران نهادهای عمومی خدمات شهری، های شهروندی یا محلهوضعیت سوم: هم گروه

هر دو تمایل متوسط به مشارکتی کردن مدیریت خدمات شهری دارند، به این سطح از میل و اقدام به مشارکت را 
ها در اولویت نامیم. برای پیاده کردن مدیریت مشارکتی خدمات شهری، این گروهی، اصطلاحاً مشارکت پذیری م

 میانی قرار گرفت.       
ان نفعدشوارترین حالت مشارکت است، زیرا تعامل میان مشارکت گریزترین ذیترین و وضعیت نهم: نامطلوب

 خرآها در اولویت ها و محلهروهگاین  .(2)مدل استی شهرهر دو طرف معادله مشارکت در مدیریت خدمات  در

آگاهی، نگرش، -راهبرد مدیریت تغییر تدریجی در رفتار باید گیرند.قرار می برای اعمال مدیریت مشارکتی شهر

 ها اعمال شود. کل نه وضعیت در مدل زیر قابل مشاهده است. محلهبرای این  -رفتار فردی و رفتار گروهی

 

                                      
 های شهروندان(مدیریت خدمات شهری )مبتنی بر گروه افزایی. مدل مشارکت2مدل

 

  

محله )کوی( 
 های  شهر

 مشارکت افزا

 مشارکت گریز

 شهرداری

)تصمیم سازان و 
 تصمیم گیران(

 مشارکت گریز

 مشارکت پذیر

 مشارکت افزا

 مشارکت پذیر
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