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 چكيده

شهر، شهرنشيني و شهروندان از موضوعات مهم در مطالعات 

اي است. پيشرفت دانش بشري موجب شده است كه  رشته ميان

هاي گوناگون علمي با يكديگر ادغام شوند، دانش  مرزهاي حوزه

ها،  جغرافيا به دليل آميختگي فراوان و پيچيدگي و ضرورت

شناسي، سياست،  رهنمودهاي جديدي را با علومي مانند جامعه

دهد.  تلف ارائه ميهاي مخ تاريخ، اقتصاد، معماري و ... در عرصه

افزايش جعميت، توسعه شهري و نيز به تبع آن شهرنشيني، تقاضا 

ها و  براي خدمات و امكانات جديد را در پي دارد، اما اين خواسته

هاي زندگي  نيازها با افزايش سطح آگاهي و نيز تغيير نيازها و شيوه

ا هاي قبل اندكي متفاوت است و مديريت شهري ر شهرنشيتي با دروه

در يك شرايط پيچيده و متفاوت با قبل قرار داده كه نياز به توجه به 

الگوهاي نوين براي اداره امور دارد كه از جمله آنها به دست آوردن 

رضايت شهروندان و مشاركت دادن آنها در امور شهري و نيز فراهم 

آوردن شرايط، محيط، امكانات مناسب و كافي براي همه اقشار 

 هاي محيطي زمينه ايجاد باهدف حاضر مقاله رو . ازاينباشد جامعه مي

 شهرنشيني كنوني وضعيت در شهروندان رضايت مورد و مطلوب

 اطلاعات گردآوري روش و توسعه – كاربردي تحقيق نوع. است

شهروندان  حاضر مقاله آماري جامعه باشد. مي پيمايشي و اسنادي

 فرمول كوكران از استفاده با آن نمونه حجم كه تهران است 2منطقه 

 متغيرهاي بين كه داد نشان تحقيق نتايج. گرديد برآورد نفر 384

 با درآمد و سن شهروندي، تكريم و احترام شهروندي، مشاركت

 متغيرهاي بين اما معنادار و مستقيم رابطه شهروندي رضايت

 به شهروندي رضايت با شهروندان اجتماعي آگاهي و تحصيلات

ازاي  به يعني. دارد وجود معكوسي رابطه و معنادار تفاوت ترتيب

 شهروندان، آگاهي و تحصيلات سطح افزايش يك واحد آماري

 وضعيت تأثير سنجش نتايج همچنين. يابد مي رضايت كاهش ميزان

 چندگانه با رگرسيون رضايتمندي ميزان بر اقتصادي - اجتماعي

 معنادار رابطه اين داد نشان) 000/0( سطح در آمد دست به 764/0

بدست آمد. نتايج به دست آمده  R2 (53/0( تعيين ضريب .است

 عملكرد از رضايتمندي متغير )تغييرات(دهد كه واريانس  نشان مي

 و. شود مي تعيين اقتصادي - اجتماعي وضعيت وسيله به شهرداري

بالاست و  ميانسالان ميان در شهرداري عملكرد از رضايت ميانگين

براي بهبود عملكرد و نيز افزايش  .پايين است در ميان جوانان

 جوانان براي فعاليت هاي گردد: زمينه رضايت شهروندي پيشنهاد مي

  .شود توجه شهروندان تكريم و مشاركت بر و

  

شهروندي، مديريت شهري، شهرنشيني، رضايت  :يكليدكلمات 

  .تهران 2منطقه 
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  مقدمه

ماهيت باشد.  شهرنشيني برخاسته از بطن علم جغرافيا مي

شود، زيرا اين علم  اي نقطه قوت جغرافيا محسوب مي رشته ميان

ها بينش قوي را درباره مسائل  رشته هاي ساير يافتهبا تلفيق 

دهد.  هاي متفاوت به محققان ارائه مي واقعي در مكان

دهد  اي بودن جغرافياست كه به جغرافيدان اجازه مي رشته ميان

اي كه محصول  تا به ساختارهاي فضايي ايجادشده از هر پديده

حليل كند، رابطه انسان و محيط جغرافيايي است توجه و آن را ت

نگري بينش جغرافيا و روش  بيش از همه به جامعيت و كل

اتكاي آن در تحقيق مديون است (حاتمي نژاد،  كارآمد و قابل

). موضوعاتي مانند شهر، شهرنشيني و شهروندي 10: 1391

 باشند به اي مي رشته برخاسته از علم جغرافيا و با ماهيتي ميان

كننده  تكميل نحوي به و بوده ارتباط در مختلفي علوم با كه طوري 

اي بودن علوم باعث  رشته پيكره اين موضوعات هستند. ميان

مند شدن از تجربيات و نتايج علوم  توسعه گسترده و بهره

 مختلف در ارائه خدمات مناسب و كافي رو به همراه دارند. 

مهترين ويژگي تغيير شهري معاصر، مقياس عظيم رشد جمعيت 

نيازهاي  و تقاضا افزايش و شهرنشيني رشد آن تبع و است شهري

تر شدن مديريت شهري است. هرچه  شهرنشينان و نيز پيچيده

تر شود، بايد مشي مديرت شهري  اتفاقات در شهرها پيچيده

  ). Lewis and mioch,2005, 51آنها نيز پيچيده گردد(

هاي اخير با افزايش سريع جمعيت، افزايش درجه در دهه

هاي جديد، خلق سكونتگاه ،شهرنشيني، رشد و توسعه شهرها

 ساختارتغييرات فراوان در  و بروز كاهش سطح رفاه انساني

كه اين ، (Palomares, 2010, 197) خود همراه بوده فضايي

ها و خدمات وضعيت تقاضاي عظيمي جهت توسعه زيرساخت

وجود آورده  توسعه به شهري پايه، بويژه در كشورهاي درحال

الملل، هاي خدماتي و اقتصاد آزاد بين شدن فعاليتجهانياست. 

مداوم و  صورت بهتا  نمايدها و مؤسسات را وادار ميسازمان

 & Yi) هاي رقابتي خود را ارتقا و بهبود بخشند مستمر قابليت

Gong, 2000). است  مدني ي جامعه نهادهاي از يكي شهرداري

 هايدر عرصه چارچوب حاكميتكه در قانون اساسي در 

اي و مشاركتي اجتماعي، محلي و شهري جزو ساختار توسعه

هاي نظام ضرورت شود. شهرداري يكي ازمي كشور محسوب

طريق مداخله  كه الزاماً با ساختاري كه تنها از اجتماعي است،

و  خواجه شاهكوهي( گردداست نمايان مي پذير امكانمردم 

سازمان عنوان  بهسازمان شهرداري  ). درواقع1391همكاران، 

خدمات ارائه ي امور محلي و اداره منظور بهمحلي و غيردولتي 

ي كالبدي، اقتصادي، اجتماعي توسعه مديريت و باهدفلازم 

وظيفه  و آمده استوجود  بهي شهر و اطراف آن  در محدوده

ان بوده كه آن برآورده ساختن نيازهاي مشترك شهروند

نيستند  ها آنبرآورده ساختن  قادر بهتنهايي  بهاز افراد  هركدام

ها ها و سازمانسيستم اين). 112، 1381، رجب صلاحي(

خود به اهداف  (شهرداري و مديريت شهري) زماني دررسيدن

ال و آينده موفق خواهند شد كه ح بين نيازهاي و حفظ تعادل

مان (شهرداري و مديريت سيستم و سازشهروندان از عملكرد 

نگاهي به وضعيت  نيم د.رضايت كامل داشته باشنشهري) 

دهد به دلايلي چون  ايران نشان مي مديريت شهري در

هاي شهري، اقتصاد ها و طرحبرونزا بودن برنامه تمركزگرايي،

است  و مبتني بر نفت، مديريت شهري تحت تأثير دولت رانتي

گرفته و در  يكپارچه فاصلهو مدام از مديريت سيستمي و 

آمده و همچنين از  گرداب مديريت بخشي و سلولي گرفتار

شهرنشيني، عقب مانده و  روند شهرنشيني و مسائل برآمده از

 بالا به پايين گرفتار گرديده است هاي ازها و نگرشدر ديدگاه

 ).149، 1393 موحد و ديگران،(

مان شهر، شهروندي، رضايت شهروندي و عملكرد ساز

عنوان مفاهيمي  (مديريت شهري يا شهرداري در اين مقاله) به

هاي متخلف و كه در رشته طوري اي هستند به رشته ميان

گيرد. در هاي مختلف موردبررسي و تحقيق قرار مي زمينه

ريزي شهري مشاركت، سرمايه اجتماعي، برنامه جغرافيا،

شناسي، شهرسازي، علوم اجتماعي، مديريت، حقوق، جامعه

كارآفريني و...، همچنين با توجه به زمينه  ها درزمينهسازمان

 شهر نيز كه هر ريزي شهري درزمينهعلم برنامهي  ميان رشته

اي بوده و كاربرد فراواني در  رشته دوي اين مفاهيم ميان
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 شود هاي تحقيقي مختلف دارند به كار گرفته مي زمينه

هاي مختلف از اين  ينهطور كه در اكثر تحقيقات و زم (همان

 سطح درگردد.  هاي موردنظر استفاده ميمفاهيم جهت مقاله

 از بيش كنندمي زندگي شهري مناطق در كه مردمي جهاني،

 در ساكن جهان جمعيت از درصد 54 است، روستايي مناطق

 30 ،1950 سال در. هستند شهري 2014 سال در شهري مناطق

 66 ،2050 سال تا و بودند، شهري جهان جمعيت از درصد

 شوند شهري شود مي بينيپيش جهان جمعيت از درصد

)World Urbanization Prospects,2014( . به افزايش

شهرنشيني و توسعه شهري و آگاهي شهروندي همچنين با 

هاي مختلف و نيز هاي موجود بين سازمانتوجه به رقابت

هاي مختلفي پيش روي آگاهي و مشاركت شهروندي بحث

آيد كه يكي از اين مباحث نيز رضايت شهروندان از مي

عملكرد شهرداري يا مديريت شهري است. مديريت شهري نيز 

براي جلب رضايت شهروندي و نيز مشاركت مردم در اداره 

امور ملزم به ارائه خدمات مناسب و باكيفيت به شهروندان 

جزو عنوان يكي از مناطق رو به توسعه و نيز  به 2هست. منطقه 

مناطق با رشد پراكنده شهري را مورد انتخاب قرارداديم كه در 

رو هدف  اين زمينه موردبررسي قرار نگرفته بوده است. ازاين

اين مقاله حاضر بررسي رضايت شهروندان از عملكرد مديريت 

  است. 2شهري و شهرداري در منطقه 

 با مرتبط ايپيشينه و نظري مفاهيم ابتدا مقاله اين همچنين در

 سپس شده، آورده شهروندي رضايت و شهروندي و شهر

 و ها يافته درنهايت و تحقيق روش و موردمطالعه منطقه

 پرسشنامه از آمده دست به ميداني هاي داده از حاصل هاي تحليل

 از شهروندي رضايت بر مؤثر هاي زمينه و عوامل تحليل به

 تهران 2 منطقه در شهرداري و شهري مديريت عملكرد

 در موضوع اين اهميت و اولويت به توجه با. شود مي پرداخته

 تناسب به و شهري مشكلات و شهرنشيني افزايش با حاضر عصر

 بالا شهروندان توقعات و انتظارات و آگاهي و احتياجات آن

 و مشاركت جلب نيز و امر اين به ويژه توجه نيازمند رفته،

  . است شهري مديريت امر در مردم رضايت
  

  پيشينه تحقيق: -

 ترين محصول بشري پيچيده عنوان بهامروزه زندگي در شهرها 

- فضائي با توجه به ساختار)، 3، 1395پور و شعباني،  (شارع

اجتماعي،  -  اقتصادي هاي فعاليتپيچيدگي  شهرها، كالبدي

فزاينده  نيازهاي ،اقتصادي و اجتماعي كار تقسيم گسترش و تعميق

دوره  بيش از هر شهروندان، اجتماعيو  فراغتي فرهنگي،

و خدمات  مطالعات (مركز است خدمات شده به وابسته ديگري

احساس ). 4، 1385، دانشگاهي جهاد روستايي و شهري تخصص

رضايت شهروندان از محيط شهري و خدماتي كه شهرداري 

دهد، عامل مهمي در جهت ايجاد انگيزه در مردم براي  ارائه مي

بهبود كيفيت محل سكونت "و  "مشاركت در توسعه شهري"

است. علاوه بر اين رضايت شهروندان از عملكرد  "خويش

اي مديريت شهري موجب ترغيب آنان براي همكاري با نهاده

يف و ارائه خدمات در سطح وظا بهترنجا آشهري در جهت 

هاي عمومي  نارضايتي از عملكرد نهاد كه درحاليشود.  شهر مي

در ارائه خدمات از سوي شهرداري در مناطق  و احساس تبعيض

پذيري  مختلف شهر موجب ياس، نااميدي و عدم مسئوليت

شود. ايجاد حس رضايت در شهروندان و  شهروندان مي

ريزي منظم و  شاركت دادن آنان در اداره شهر نيازمند برنامهم

سازد با ارائه است كه مديريت شهري قادر مي جانبه همه

، شهروندان مؤثرتصويري مطلوب از شهرداري و ايجاد تعاملي 

هاي شهري اميدوار سازد ارائه خدمات  را در عرصه فعاليت

امروز نياز  در جامعه ).1390 پور و ديگران، (برك شهري است

گردد و ايـن  بشر به همزيستي در سطح بالايي احساس مي

 ).81، 1381(شاكري، يابد مي در قالب شهرها تحقق همزيستي

است كه مسؤوليت  شهرها، شهرداري كننده ادارهسازمان 

به عهده دارد. نظام مديريت شهري عبارت  مديريت شهري را

 عناصر و اجزايسازمان گسترده متشكل از تمام  است از يـك

ختلف اجتماعي، م و مؤثر در ابعاد ربط ذيرسمي و غيررسمي 

كنترل  اداره، هدايت، باهدفاقتصادي و كالبدي حيات شهرها 

). 210 ،1383مختار، (جعفرپور و پايدار شهر جانبه همهو توسعه 

شهر زماني عملي خواهد شد كه  پايدار و جانبه همه توسعه اين
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 زيرا .باشند داشته رضايت شهرداري سازمان عملكرد از شهروندان

 عامل اصلي شهرداري، از عملكرد شهروندان رضايتمندي كه

 افزايش جهت در كه كارهايي است فرآيند در مستمر بهبود

 گيرد يجامع شهري صورت م مديريت كيفيت بهبود و كارايي

 شهروندان رضايتمندي. )15، 1384، زواره توليت و محمدي شيخ(

مؤثر شهروندان بـه عملكرد سازمان  العمل سعك توان مي را

ها اصولاً عملكرد نقش بسيار مهمي  سازمانت. شهرداري دانس

سازماني،  عملكرد در در ايجاد رضايت يا نارضايتي دارند.

 منفي و مثبت هاي عملكردهايي وجود دارد كه باعث نگرش

اگرچه  گردد. مي )شهرداري( سازمان هب نسبت شهروندان

شوند، مي اي را شامل عملكردهاي سازماني طيف بسيار گسترده

سازمان و  اين عملكردها ارتباط بين ي همهنهايي  اما هدف

). 137، 1384 و ذهاني، معيدفر( است شهروندي رضايتمندي

 نيازهاي شهروندان را شهرداري بتواند عملكردهايزماني كه 

 .ودش برآورده سازند رضايتمندي شهروندان ايجاد مي

 مديريت عملكرد و شهروندان رضايت و شهرنشيني ارتباط در

 داخلي پژوهشگران توسط زيادي هاي مقاله شهرداري و شهري

 ها آن همه نتايج ذكر براي مجالي كه گرفته صورت خارجي و

 با كه اند داشته خاص موردي نمونه هم موارد اكثر در و نيست،

 نمونه عنوان به تنها دليل همين به نداشته همخواني حاضر مقاله

   پردازيم. مي ها آن از برخي به

 شهروندان رضايت عنوان با اي مقاله در) 2013( فيث و يوكسل

 برخورد از ناشي عواقب و شخصيت بررسي به پليس برخورد از

 نشان نتايج. پردازد مي شيكاگو شهرستان اين ساكنان با پليس

 زيادي اهميت شهروند با پليس معمول برخورد دهد؛كيفيت مي

 و شهروندان هاي خواسته و شكايات به رسيدگي براي دارد،

  دارد. نقش رضايت تعيين در افسران برخورد نحوه

 و بررسي عنوان با اي مقاله در )،1392همكاران ( و زياري

 عملكرد و شهروندي رضايت دريچة از شهري برمبلمان تحليلي

 كه دادند انجام) مهاباد شهر: موردپژوهش( شهري؛ مديريت

 مصاحبه و مشاهدات مطالعات، حاكي از آن است كه هاي يافته

 دهنده نشان است، آمده دست به شهر مختلف محلات اهالي با

 و تأسيسات درزمينة ها نارضايتي و ها كاستي برخي وجود

 شهر عمومي و باز فضاهاي ها، پارك در شهري تجهيزات

 كه باشد مي مهاباد شهر در پژوهش هاي محدوده عنوان به

 موجود وضعيت از شهروندان نارضايتي موجبات درنهايت

  .است شده شهري مديريت عملكرد و شهري مبلمان

 عنوان با اي مقاله در) 1386سال در( موسوي و نيا حكمت

 از شهروندان-بررضايتمندي مؤثر عوامل و ميزان سنجش

 آن از حاكي ها يافته نتايج دادن، انجام يزد  شهرداري عملكرد

 در شهرداري عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان كه است

 رضايت همچون عواملي. دارد قرار پايين به متوسط سطح

 سن، شهروندي، مشاركت اجتماعي، آگاهي اجتماعي،

 شهروندان رضايتمندي ميزان بـر اقتصادي و اجتماعي وضعيت

  .اند بوده تأثيرگذار

 نتيجه اين به را وي شهروندان مورد در مطالعاتش در هرزبرگ

 رضايت عدم يا رضـايت كه مختلفي عوامل ميان در كه رساند

 دارند وجود عـواملي شوند مي موجب را سازماني عملكرد از

 سازمان عملكرد به نسبت شهروندان بااحساس ارتباط در كه

 شهروندان رضايت در مثبتي تأثير تواند مي عوامل اين. باشد مي

  .)16 ،1381 حياتي،(باشند  داشته

سنجش و اي با عنوان  ) در مقاله1396( پوراحمد و همكاران

رابطة شهروندان با سازمان  در شهروندي حقوق وضعيت ارزيابي

با  شهروندي حقوق نيز و شهروندي بررسي به تهران شهر متروي

سه متغير مورد سازمان مترو پرداخت و به اين نتايج رسيدند بين 

آگاهي از حقوق شهروندي و حقوق متقابل، بررسي يعني 

دارد،  وجود معناداري رابطة و عملكرد مترو شهروندي مشاركت

اما در زمينة ساير متغيرها معناداري مشاهده نشده است. بين 

 متغير مورد بررسي يعني آگاهي سه با تحصيلات و شغل و جنس

شهروندي و  مشاركت، متقابل حقوق و شهروندي حقوق از

عملكرد مترو رابطة معناداري وجود ندارد و شهروندان فقط 

كنندگان مترو هستند و هيچ مشاركت اجتماعي و مالي  استفاده

اند؛ بنابراين، احساس مسئوليت و تعهد  در طرح مترو نداشته

ها در سطحي پايين قرار دارد و سازمان نيز در اين زمينه از  آن
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پوراحمد، صفدري مولان، ( چيزي استقبال نكرده است

 ).1396تيموري،

 مباني نظري پژوهش

   رضايت شهروندي

اين واژه  سو يكسهل و ممتنع است. از  ايضايت، مقولهر

را  درباره آن ابهامي كند كهمي مفهومي را به ذهن افراد متبادر

-مي دست ازاين در برابر پرسشي سادگي بهكنند و نمي احساس

توان قضاوت كرد كه، سوي ديگر نمي از توانند پاسخ دهند.

ه ب پنداشت هر فرد از اين مفهوم، با ديگري متفاوت نيست.

تعريف رضايت از زندگي دشوار است و  باآنكهديگر،  بياني

 روشن و توان به تعريفدر مورد كيفيات اين تصور ذهني نمي

همگان از اين واژه معنايي نسبتاً  حال درعينواحدي رسيد، اما 

مورد چگونگي  كنند و درمي يكسان را به ذهن خويش متبادر

پاسخ گفتن به آن، ابهام ندارند. معمولاً پاسخگو در برابر اين 

را حس  چقدر از وضعيت راضي هستيد؟ ابهامي پرسش كه

 گودرزي،( داندمعناي پرسش را مي رسدكند و به نظر مينمي

فرد ميزان رضايت را در قالب ميزان رفع  چراكه ). 83، 1374

گويد. از هر سنجد و پاسخ ميمي اشنيازهاي مادي و غيرمادي

نيازها ارتباط ارگانيكي دارد. تا  منظر كه بنگريم، رضايت با

يا مطرح نشود و به دنبال برآوردن آن حركتي،  نيازي نباشد،

مطرح  تواندتلاش و كوششي انجام نپذيرد، مقوله رضايت نمي

رضايت شهروندي به سطحي از ). 11، 1379(محسني،  باشد

 شود ومربوط مي هاي شهريهروندي يا توانمنديشتوسعه 

اهداف آن الزاماً در ارتباط با انتظارات اعضاي جوامع و 

ها و طرز دانش ها آنزيرا  شود،هاي خاص فهميده مي ملت

اركت در زندگي هاي همراه با مشها و مهارتها، ارزشتلقي

-برخي ايجاد آماده دهند. اگرچه،انتقال مي جمعي يا مدني را

 ولي دانند،اجتماعي مي - يهاي سياس سازي را وظيفه گروه

رضايت شهروندي منوط به تربيت شهروندي و مقررات صريح 

از طريق تعليم و  هاي شهرونديجوامع جهت تلفيق ارزش

  ).60، 1373(گيلك،  تربيت رسمي اشاره دارد

  مشاركت شهروندي

توسعه  كنند تـا بر اساس اصول بسياري از شهرها تلاش مي

دوستدار  جتماعـي،ا پايدار به يك توسعه شهري با مسئوليت

عظيمي و (آينده نايل آيند  طبيعت و موفق از نظر اقتصادي در

توسعه شهري كه هدف  در پروسـه). 90، 1394، همكاران

مديريت شهري و ارائه خدمات  رو هاي پيش نهايي، حل چالش

شهروندان در اداره امور  است، مشاركت شهروندان به پايدار

به  رسيدن راستاي تواند به عنوان روشي كارآمد در مي شهري

ايجاد  در باشد. مشاركت شهروندان نقش اساسي آن هـدف

 سازد آنها را قادر مي براي اين كه جامعه سالم و قدرتمند دارد

 اشندب داشته منابع به برابر و بيشتريدسترسـي  تا

)Foster,Fishman,etal, 2009.(  مشاركت از الزامات

يابد كه شهرنشينان از  تحقق مي زندگي شهري است و هنگامي

درآمده و با احساس مسئوليت جمعي به  حالت زندگي فردي

مشاركت  در گذشته ).Halachmi, 2012( شوند بدل شهروند

 شد، اما و يك نوع مانع محسوب ميبه عنوان دخالت  اغلب

ريزي  امروزه مشاركت شهروندان به عنوان جزء لازم در برنامه

مورد  شهري خوب مديريت از بخشي همچنين و شهري و توسعه

، 1394و همكاران،  (عظيمي است گرفته قرار پذيرش و شناسايي

هاي اصلي دموكراسي  مشاركت شهروندان يكي از پايه ).190

گردد و استقرار چنين نظامي به مفهوم نقش  محسوب مي

هرچه  ).Hsaio, 2003( باشد شهروندان در امور عمومي مي

تر  شهرسازي زودتر و وسيع هاي مشاركت عمومي در پروژه

 Wu et( بيشتر خواهد شد ها پـروژه شود، احتمال موفقيت اين

al, 2011.( عنوان يك رويكرد مديريتي  همشاركت شهوران ب

شهري براي فعال كردن اعمال نظارت  به بالا در اموراز پايين 

 ,.Momeni et al( شود مي تلقي، امعهج توسعه بر همگاني

2011.(  

  روش پژوهش -

 و پيشينه آوري جمع براي اول، مرحلة در حاضر، مطالعة در

 مراجع و اي كتابخانه اسناد از مطالعه، مورد موضوع نظري مباني

 در. است شده  استفاده پژوهش مورد موضوع با مرتبط اصيل
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 از نفر 384 نظرات و افكار سنجش جهت دوم، مرحلة

 شده  استفاده پرسشنامه صورت  به پيمايشي روش از شهروندان

 صورت  به ها نظرسنجي از برخي است ذكر  شايان كه است

 صورت  به نيز برخي و) الكترونيك پست از استفاده( كتبي

 روايي روش از روايي منظور به همچنين، شد؛ انجام حضوري

 استفاده آزمايي باز روش از پايايي آزمودن براي و صوري

 اعضاي از 20 بين هفته دو فاصله به بار دو پرسشنامه. گرديد

 نظرات شد خواسته آنها از و. شد توزيع موردبررسي جامعه

نتايج نمايند،  بيان مقاله هاي شاخص روايي خصوص در را خود

 95آزمون ضريب همبستگي نشان داد كه در سطح اطمينان 

 بازپاسخگويان در دو مرحله آزمون و  ميان نمرات درصد

با  000/0عناداري دارد و در سطح م همبستگي وجود آزمايي

توان گفت كه مي ترتيب  اين  است. به 842/0همبستگي 

. تاز پايايي بالايي برخوردار اس شده توزيع ي نامه پرسش

شهر  2شهروندان منطقه حاضر  مقاله حاضري آماري جامعه

 باشد. براي محاسبه نمونه از فرمول كوكرانميكه است  تهران

درصد و سطح  5 با خطاي استاندارد) 167، 1391نيا،  (حافظ

 384است كه حجم نمونه برابر  شده استفادهرصد د 95اطمينان 

 مقاله در اين تفادهمورداسگيري شده است. نمونه نفر برآورده

 از پس آخر، مرحلة در باشد. و ساده مي تصادفي گيرينمونه

 با و بندي دسته مختلف نظرات آنها، ويرايش و نظرسنجي

 قرار تحليل و تجزيه مورد اس اس پي اس افزار نرم از استفاده

 مقاله فرضيات آزمون و ها داده وتحليل تجزيه گرفت كه جهت

 تحليل متغيره، چند رگرسيون تحليل پيرسون، آزمون از

-t( جامعه ميانگين تحليل ،)ANOVA( طرفه يك واريانس

test (استفاده با آماري هاي تحليل و  تجزيه. است شده  استفاده 

 Arc view افزار نرم طريق از نقشه ترسيم و SPSS افزار نرم از

  .گرديد انجام

  

  

  

  نمونه حجم برآورد -

 كوكران روش از گردشگران نمونه حجم محاسبه براي

 شده استفاده

 فرمول. است

 كوكران

 زير صورت به

  )176: 1391 نيا، حافظ(است 

  

  ) 1- 1( رابطه

 در متغير اندازه  tموردمطالعه، جامعه حجم  Nفرمول، اين در

 درصد  qجامعه، در صفت توزيع درصد  Pطبيعي، توزيع

 صفت واقعي نسبت تفاضل dهستند، صفت آن فاقد كه افرادي

 دهد مي نشان را جامعه در

  ).176-175: همان(

 روش طريق از نمونه حجم

-1 رابطه به توجه با(كوكران 

 زير صورت به نمونه حجم محاسبه آمد، دست به نمونه 384 ،)1

  .شد انجام

  

  

  

  

  منطقه موردمطالعه  -

نفر  632،917ايران،  1390طبق سرشماري سال  2منطقه 

زن  320،087مرد و  312،830خانوار) شامل  205،883(

البرز  هاي كوه رشتهاز شمال به دامنه . اين منطقه باشد مي

رودخانه دركه تا محله فرحزاد) از جنوب به خيابان  حدفاصل(

از شرق  ميدان آزادي تا ميدان توحيد)، حدفاصلآزادي (

(بزرگراه چمران و از غرب خيابان اشرفي اصفهاني و بزرگراه 

 2شود (سايت شهرداري منطقه  ميجناح محدود  دعليمحم

  ).1395تهران، 


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  ترسيم نگارنده..موقعيت منطقه دو شهرداري تهران ):1(شكل 

  

  هايافته ليوتحل هيتجز -

 از شهروندان رضايت و شهرنشيني شناسايي و ارزيابي جهت

 شهرداري 2 منطقه در شهرداري و شهري مديريت عملكرد

 از استفاده( كتبي صورت به شهروندان نظرات مبناي بر تهران

 از استفاده با حضوري صورت به نيز برخي و) الكترونيك پست

 واريانس تحليل متغيره، چند رگرسيون تحليل پيرسون، آزمون

در ) t-test( جامعه ميانگين تحليل ،)ANOVA( طرفه يك

  .است شده پرداخته تحليل به SPSS افزار نرم قالب

 مطرح مقاله اين در كه اصلي فرضيه و سؤال حاضر يمقاله در

 هاي زمينه و بنيادي عوامل بين اند از اينكه عبارت است

 عملكرد از شهروندي رضايت با اقتصادي و اجتماعي

 مشاركت و احترام آگاهي، بين هست؟ اي رابطه چه شهرداري

 چه شهرداري عملكرد از شهروندي رضايت با شهروندي

 شهروندي اجتماعي رضايت افزايش آيا هست؟ اي رابطه

 نيز شهري مديريت عملكرد از رضايت افزايش موجب

  شود؟ مي

  روايي و پايايي

نفر از متخصصان  12براي بررسي روايي پرسشنامه حدود 

مطالعات مديريت شهري و ا ريزي شهري درباره روايي 

پرسشنامه نظر دادند. نتايج نظر سنجي مبين اين بود كه 

ز روايي مطلوبي برخوردار است. همچنين براي ها ا پرسشنامه

 -سنجش نرمال بودن متغيرها از آزمون كولموگروف

) استفاده شده است. به اين منظور 1390اسميرنوف (خاكي، 

عوامل موثر بر عملكرد مديريت شهري به دو دسته تقسيم و 

آماره آزمون ذكر شده بر آنها اعمال شده است كه نتايج را در 

  باشد. ابل مشاهده ميق) 1( جدول
  

  اسميرنوف -سنجش نرمال بودن متغير ها از آزمون كولموگروف ):1(جدول 

  سطح معنا داري  آماره آزمون  دسته بندي عوامل موثر بر رضايت از عملكرد

  0.798  0.586  ادارك شهروندان از عملكرد مديريت شهري

  0.886  0.598  از عملكرد مديريت شهريانتظارات شهروندان 

  1396هاي تحقيق،  منبع: يافته
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  شهر تهران 2هاي عملكرد مديريت شهري در منطقه  شاخص ):2( جدول

در 
ي 

هر
ت ش

يري
مد

رد 
لك

عم
ي 

صها
اخ

ش

قه 
نط

م
2 

ان
هر

ت
  

  آلفاي كرونباخ  تعداد گويه  ها شاخص

  0.89  5  ايجاد فضاهاي عمومي مناسب براي گذران فراغت

  0.87  5  ايجاد فضاي مناسب آموزشي

  0.89  5  هاي مشاركت مردمي بهره گيري از ظرفيت

  0.89  5  ها شهروندان شناسايي نيازها اولويت

  0.88  5  تغييرات و زيباسازي و بهبود وضعيت محله

  0.89  5  برقرار ارتباط پايدار بين ساكنين محلات ومديرت شهري(شوار و شهرداي)

  1396تحقيق،  هاي منبع: يافته

  

بالاي  پاياي و روايي دهنده نشان )2( جدول كرونباخ آلفاي نتايج

هاي مديريت  سوالات در ارتباط باهم جهت سنجش شاخص

  باشد. رضايت از عملكرد مديريت شهري ميشهري و نيز 

 2/73هاي كه شهروندان توزيع شده، جنسيت در ميان پرسشنامه

باشد. از نظر درصد زن مي 8/26دهندگان مرد و درصد از پاسخ

درصد ديپلم  23.4درصد ليسانس و بالاتر،  58سطح تحصيلات 

 29باشند. از نظر سن درصد سيكل مي 18.6و فوق ديپلم و 

 3/27سال و  45- 35درصد   7/43، سال35تا  25د بين درص

  باشند.  سال مي 55تا 45درصد 

 شهرداري عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان -

  تهران شهر 2 منطقه

 عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان در مقاله حاضر جهت

مقياسي ليكرت  5بر مبناي طيف تهران  شهر 2 منطقه شهرداري

   .استطراحي شده 

  

  شهر تهران 2منطقه ميزان رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري  ):3جدول (

  درصد  فراواني  گزينه

  8.33  32  خيلي كم

  32.29  124  كم

  38.02  146 متوسط

  12.5  48  زياد

  8.85  34  خيلي زياد

  %100  384  جمع
  

 به توجه با ) نشان داده شده است.3( همانطور كه در جدول

 از شهروندان درصد 50 كه گفت توان مي توصيفي آمار نتايج

 ميزان دهنده نشان اين و دارند رضايت شهرداري عملكرد

 شهرداري عملكرد از شهروندان بالايي به متوسط رضايتمندي

  .است گوناگون هاي زمينه در شهري مديريت و
  

  ها بحث و يافته -

 عملكرد از شهروندان جهت ارزيابي ميزان رضايتمندي

تهران بر  شهرداري 2 منطقه در شهرداري و شهري مديريت

 نفر از شهروندان با استفاده از آزمون آماري 384مبناي نظرات 

T در اين مرحله ابتدا متغيرهاي  شده است. به تحليل پرداخته

هاي منتخب مقاله برحسب ميزان ميانگين،  مربوط به شاخص

آمده مورد  دست انحراف از معيار، و انحراف از ميانگين به

) نشان 8) تا (4تحليل و ارزيابي قرارگرفته است كه در جداول (

  شده است  داده

تفاوت بين سن و ميزان رضايتمندي از عملكرد  -

  شهرداري تهران 2منطقه  شهرداري

براي سنجش وجود يا عدم وجود تفاوت بين T-test آزمون

تهران  2منطقه عملكرد شهرداري  سن و ميزان رضايتمندي از

نشان داده  4همانطور كه در جدول  قرار گرفت. مورداستفاده

  شده است.
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  سن و ميزان رضايتمنديبراي سنجش وجود يا عدم وجود تفاوت بين  T-test آزمون: )4( جدول

  سطح معناداري  درجه آزادي  tنسبت  خطاي معيار  انحراف معيار  ميانگين  تفاوت بين سن و ميزان رضايت

  05/0  67/0 33/2  سن
10/0  383  000/0  

  08/0  58/0  34/2  رضايت

  )نگارندگان محاسباتمنبع: نتايج (

  

  همبستگي سن و درآمد با رضايت شهروندان ):1(شكل 

  

نشان داد كه در  T-testآزمون در  1و شكل  )4(طبق جدول 

بين سن و رضايتمندي از عملكرد  درصد 95اطمينان  سطح

با افزايش  كه طوري . بهشهرداري تفاوت معناداري وجود دارد

رضايتمندي از عملكرد شهرداري  سن شهروندان بر ميزان

زياد شهروندان  تفاوت نشانگر انتظاراتشد. اين مي افزوده

مختلف رفاهي،  هايجوان از عملكرد شهرداري در زمينه

توان گفت كه شهرداري ين ترتيب ميبد فرهنگي و... است.

ها و طرحي جهت برآورده برنامهتدوين در  تهران 2منطقه 

 ها و نيازهاي سن جوانان عملكرد موفقي نداشتهشدن خواسته

  .است

رابطه بين وضعيت اجتماعي ـ اقتصادي و ميزان  -

منطقه دو تهران رضايتمندي از عملكرد شهرداري
  

  رابطه بين وضعيت اجتماعي ـ اقتصادي و ميزان رضايتمنديرگرسيون چند متغيره براي سنجش : )5( جدول

  B Std.b  Beta T  sig  متغير

  0.002  0.364  0.029  0.004  0.002  سن

  0.665  0.285  0.016  0.029  0.008  تحصيلات

  0.001  0.827  0.530  5.90  3.88  درآمد

  0.006  0.791  0.322  4.9  3.62  نوع شغل

  )1395،نگارندگان محاسباتمنبع: نتايج (
  

رابطه بين وضعيت اجتماعي ـ اقتصادي و ميزان براي بررسي 

از رگرسيون منطقه دو تهران  رضايتمندي از عملكرد شهرداري

دهد كه بين مي نشان جدول است. شده  استفادهچندمتغيره 

 ،(تحصيلاتمتغير وابسته  عنوان بهميانگين عملكرد شهرداري 

اجتماعي و اقتصادي  كه بيانگر وضعيتنوع شغلي) درآمد،

مستقل تفاوت و رابطه  متغيرهاي عنوان به شهروندان است

 سطحو ميزان تحصيلات  بدين معني كه بين وجود دارد.

 شهرداري تهران 2منطقه  عملكرد شهرداري رضايتمندي از

  رابط وجود دارد.سن و درآمد با رضايتمندي تفاوت و بين 

سن و ميزان درآمد شهروندان افزايش يابد، سطح  چههر

س هر چه ميزان يابد. و بالعكرضايتمندي نيز افزايش مي

يابد از ميزان رضايتمندي افزايش مي شهروندانتحصيلات 
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بدين معنا كه با افزايش سطح تحصيلات شود كاسته مي

هاي  شهروندان بر ميزان استفاده از تكنولوژي و نيز رسانه

شود و  روزنامه و غيره افزوده مي ارتباطي و نيز اينترنت و

ر سطح توقع و انتظارات مراتب اين آگاهي و اطلاعات نيز ب به

شده توسط شهرداري و مديريت  شهروندان از خدمات ارائه

شهري شده است. با افزايش سن بر ميزان رضايت شهروندان از 

شود و اين تفاوت نمايانگر اين واقعيت  شهرداري افزوده مي

است كه در سنين جواني بر سطح انتظارت شهروندان جوان 

وضعيت ) رگرسـيون( يضريب همبستگشود.  افزوده مي

 عملكرد از و ميزان رضايتمندي اقتصادي- اجتماعي

رصد اين رابطه د99است كه بـا سطح اطمينان  0.764شهرداري

) اين رابطه R2). ونيز ضريب تعيين (sig= 0.000(معنادار است

واريانس متغير  0.53دهند كه  باشد، نشان مي مي 0.53

 -ه وضعيت اجتماعيوسيل رضايتمندي از عملكرد شهرداري به

  شود.اقتصادي تعيين مي

  

 
  ): رابطه بين تحصيلات و نوع شغل  با رضايت شهروندان2( نمودار

  

و ميزان  اجتماعي شهرونديرابطه آگاهي  -

مديريت شهري منطقه دو رضايتمندي از عملكرد 

  تهرانشهرداري 

هايي كه براي سنجش آگاهي اجتماعي شهروندان در شاخص

، تحصيلات عبارت است از: سطح بود شده طراحي مقالهاين 

تعداد دفعات مراجعه به شهرداري، ميزان نگاه كردن به 

شهرداري. براي  روزنامه خواندن و ذكر وظايف تلويزيون،

 شده طرفه استفاده يكآزمون اين فرضيه از تحليل واريانس 

دهد كه بين آگاهي اجتماعي نتايج آزمون نشان مي است،

تفاوت  رضايتمندي از عملكرد شهرداري شهروندان و ميزان

نشان  Fكه سطح معناداري آزمون  طور همان وجود دارد.

درجات آزادي ) 6.764آمده ( دست  بهمقدار آزمون دهد،  مي

 95در سطح اطمينان بيش از  جدول حتياز  269و  3 يعني

توان قضاوت نمود كه تفاوت مي لذا است. تر بزرگنيز  درصد

يعني  آگاهي اجتماعي و ميزان رضايتمندي معنادار است. بين

شهروندان افزوده گردد از ميزان  آگاهي اجتماعي هرچقدر بر

ود. و مي تواند رابطه مستقيم نيز شكاسته مي ها آنرضايتمندي 

گردد درصورت بهبود داشته باشد و باعث افزايش رضايت نيز 

  عملكرد همراه با آگاهي و شفاف سازي و مشاركت.
  

 
  رابطه بين آگاهي اجتماعي شهروندان با رضايت شهروندان ):3(شكل 
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  آگاهي اجتماعي و ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري طرفه يكتحليل واريانس : )6( جدول

 معناداري سطح  مقدار آزمون F  متوسط مجموع مجذورات  درجه آزادي  مجذورات مجموع  تغييرات

      372.142  3  741.314  گروهي درون

  0.001  6.884  51.728  269  1641.312  ميان گروهي

  )نگارندگان محاسباتمنبع: (

  

 توان ) مي0.045) و مجذور آن (0.201با توجه به ضريب اتا (

اين استنباط رو كرد كه مقدار كمي از واريانس مؤلفه 

عنوان مؤلفه  مندي از مديريت شهري يا شهرداري به رضايت

وابسته با تغيير در ميزان مؤلفه آگاهي اجتماعي شهروندي 

شود. بنابراين با افزايش آگاهي عنوان مؤلفه مستقل ايجاد مي به

ت پايين توان گفت رضايت شهروندي ممكن اسشهروندي مي

پس رابطه ببين آگاهي اجتماعي با رضايت شهروندي  بيايد.

البته با افزايش خدمات رساني و نيز بهبود  رابطه مستقيمي است.

سازي و ارائه خدمات و نيز عملكردهاي  عملكردها و نيز شفاف

توان به افزايش رضايت مندي  مناسب به افراد و جامعه آگاه مي

  دست يافت. 

  
  رجوع توسط كاركنان در مديريت شهري همبستگي بين رضايت شهروندي با تكريم يا احترام به ارباب :)7جدول (

  متغير  تعداد ميزان همبستگي  سطح معناداري

000/0 711/0 384 
 تكريم و احترام

 رضايت شهروندي

  

و ميزان  مديريت شهري و شهرداري كاركنان وسيله به شهروندانضريب همبستگي بين تكريم با توجه به آزمون همبستگي پيرسون 

احترام و تكريم شهروند  هرچه ميزاني اين است كه  دهنده باشد. بالا بودن ضريب همبستگي نشانمي 0.711شهروندان رضايتمندي 

   همان نسبت ميزان رضايت مراجعان نيز افزايش خواهد يافت افزايش يابد بهها ونيز مراجعات شهروندان  و نيز رسيدگي و خواسته

  

 
  احترام  با رضايت شهروندان-رابطه بين مشاركت  شهروندي و تكريم ):4(شكل 

  

  شهرونديهمبستگي بين رضايت شهروندي و رضايت : )8( جدول

  متغير  تعداد ميزان همبستگي  سطح معناداري

001/0 67/0 384 
 مشاركت شهروندي

 رضايت شهروندي

  )نگارندگان محاسباتمنبع: (
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نتايج آزمون همبستگي بين رضايت شهروندي از مديريت 

دهد كه ضريب  شهري و مشاركت شهروندي نشان مي

در سطح معناداري  0.67همبستگي پيرسون بين اين دو مؤلفه 

دهنده  آمده كه نشان دست توجهي هست به كه ميزان قابل 0.001

اين است كه هر چه ميزان مشاركت شهروندان در اداره امور 

افزايش يابد بر ميزان رضايتمندي از عملكرد شهرداري شهر 

شود. بنابراين بين ميزان مشاركت شهروندي با  افزوده مي

رضايت شهروندي از مديريت شهري رابطه معناداري وجود 

  .دارد

ها و رضايت شهروندان  يشهرداري عملكرد قوي ساز نهينهادبراي 

هاي  همگام با استراتژيسازي لازم فراهم گردد؛ تا بتوان بايد زمينه

عوامل مؤثر بر  كه شاهد شهرهاي كارآمد و پايدار باشيم  جهاني،

نيز نشان  )5(شكل  و عملكرد شهرداري در رضايت شهروندي

  است. شده  داده
  

  
  مدل نهايي مقاله تأثير عوامل در رضايت شهروندي ):5(شكل 

  

  گيري نتيجه

ريزي شهري از موضوعات شهر، شهرنشيني و برنامه

كه با  طوري اي در علوم انساني و اجتماعي است به رشته ميان

ها ارتباط بوده و هركدام از اين رشتهعلوم مختلفي در 

شهري  ريزي بندي شهر و برنامهكننده و به عنواني پيكره تكميل

هستند و درنهايت شهرنشيني و رضايت شهروندي را در 

اي بودن علوم باعث توسعه گسترده و  رشته بردارند، ميان

مند شدن از تجربيات و نتايج علوم مختلف در ارائه  بهره

و كافي رو به همراه دارند، اين مقاله كه  خدمات مناسب

شهرنشيني و رضايت شهروندي از مديريت شهري و شهرداري 

هاي  اي هدف آن زمينه رشته عنوان موضوعي ميان گرفته به نام

امروزه ايجاد محيطي مطلوب و مورد رضايت شهروندان است. 

هاي ها در عرصهشدن ساختارها و وظايف سازمان تر پيچيده با

نهاد  ترين مهم عنوان بهشهرداري،  وظايف يريت شهري،مد

يك  عنوان بهها شهرداري شده است. ازپيش بيش غيردولتي

به ساكنان شهري زماني  شهري خدمات دهنده ارائهسازمان 

بود كه بتوانند آسايش و امنيت  داراي عملكرد موفق خواهند

 عملكرد مناسب و كارآمد اين نمايند. شهروندان را فراهم

ها موجب مشاركت دادن شهروندان در اداره امور و سازمان

شد و بر رضايتمندي  خواهد مربوطه هايانجام فعاليت

در  مقالهاز اين  آمده دست بهنتايج . شهروندان دامن خواهد زد

نتايج  :شوندبندي مياهداف تحقيق به شرح زير جمع راستاي

مشاركت دهد كه بين رضايت شهروندي با تحقيق نشان مي

درصد و با سطح  0.67شهروندي همبستگي پيرسون با ميزان 

معناداري هست. يعني با  رابطه مستقيم و 0.001معناداري 

افزايش مشاركت شهروندي ميزان رضايت شهروندي نيز بالا 

رود. بين احترام و تكريم شهروندان و رضايت شهروندي از  مي

بطه معناداري را 0.711مديريت شهري نيز با آزمون پيرسون 

رسيدگي  و شهروندان تكريم و معني هرچه احترام بدين و هست

 نيز هاي آنان توسط مديريت شهري بالاست رضايت به خواسته
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 عملكرد رضايتمندي از سطح و تحصيلات ميزان بين .بالاست

سن و درآمد تفاوت و بين  شهرداري تهران 2منطقه  شهرداري

 رگرسيونهمچنين آزمون  رابط وجود دارد.با رضايتمندي 

و  اقتصادي- وضعيت اجتماعيچندگانه و آزمون تي براي 

است كه با  0.764شهرداري عملكرد از ميزان رضايتمندي

). sig= 0.000( رصد اين رابطه معنادار استد99سطح اطمينان 

دهند  باشد، نشان مي مي 0.53رابطه  اين )R2( تعيين ونيز ضريب

رضايتمندي از عملكرد شهرداري واريانس متغير  0.53كه 

بين آگاهي  شود.تعيين مي اقتصادي - وسيله وضعيت اجتماعي به

 رضايتمندي از عملكرد شهرداري اجتماعي شهروندان و ميزان

نشان  Fسطح معناداري آزمون  همچنين تفاوت وجود دارد.

 درجات آزادي يعني) 6.764آمده ( دست بهمقدار آزمون داد، 

 تر بزرگنيز  درصد 95در سطح اطمينان بيش از  حتي 269و  3

آگاهي اجتماعي  نمود كه تفاوت بين قضاوت توان مي لذا است.

يعني هرچقدر بر آگاهي  و ميزان رضايتمندي معنادار است.

 ها آنشهروندان افزوده گردد از ميزان رضايتمندي  اجتماعي

از توان اين استنباط رو كرد كه مقدار كمي ميشود كاسته مي

 مندي از مديريت شهري يا شهرداري بهواريانس مؤلفه رضايت

عنوان مؤلفه وابسته با تغيير در ميزان مؤلفه آگاهي اجتماعي  

شود. بنابراين با عنوان مؤلفه مستقل ايجاد مي شهروندي به

توان گفت رضايت شهروندي افزايش آگاهي شهروندي مي

وان گرفت بايد بر ت ممكن است پايين بيايد. نتيجه كلي كه مي

سطح آگاهي و ميزان مشاركت مردم و شهروندان فزوده شود 

و نيز در طرح و مديريت شهري درگير شوند و نيز به تكريم و 

مبذول  لازم اقدامات بايد آنان به رسيدگي و احترام به شهروندان

شهر تهران بايد  2گردد. براي ايجاد شادابي و نشاط در منطقه 

هاي مختلف براي جلب رضايت و فعاليت  زمينهبر ايجاد 

جوانان و نيز ميانسالان فراهم گردد. از نتايج اين مقاله براي 

هاي جلب رضايت مندي در عرصه مديريت شهري و زمينهبهره

توان استفاده نمود با توجه  شهروندي و مشاركت شهروندي مي

انات در توان به بهبود خدمات و امكهاي اين مقاله مي به يافته

دست آورد و زمينه  شهر پرداخت تا رضايت شهروندي رو به

مشاركت شهروندان فراهم شود. از ديگر فوايد اين مقاله توصيه 

رجوع  به حقوق شهروندي و رعايت احترام و تكريم ارباب

هاي مشاركت  توان زمينه است. با توجه به اين موارد مي

مناسب براي  شهروندي در اداره بهتر و نيز ساختن محيطي

هاي  زمينه و ها فعاليت بر اي مقدمه اين و برداشت قدم بهتر زندگي

  شود.ديگري در بهبود روابط بين شهروند و شهرداري مي
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