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 چكيده

كناا    رضايت مشتري، ميزان مطلوبيتي است كه مشتري به دليل خصوصيات مختلف محصول ياا خاامات، ك اي ماي    

اين تحقيق كاه داا    اعتبار   سودآ ري را به دنبال دارد. در  ،گردد   در نتيجه، افزايش شهرتموجي  فاداري مشتريان مي

باشاا، سا ي گرديااا باا     از خامات   كاركنان شهرداري تهاران ماي   مناي شهر ناان تهرانياصلي آن بررسي ميزان رضايت

گيارد. الاععاات    گيري از ادبيات موجود در حوزا رضايت مشتريان، ميزان رضايت شهر ناان تهراني، مورد سنجش قارار بهرا

ي در ايان پاژ دش،   اناا. جام اه آماار   آ ري شااا اي   مياااني جعا   مورد نياز براي انجام اين پژ دش، از د  ر ش كتابخانه

گيري در باشا. با توجه به جام ه آماري، ر ش نعونهكننا، ميشهر ناان تهراني كه از خامات شهرداري به نوعي استفادا مي

اسات.   نفر انتخاب گردياا 983اي است. با استفادا از فرمول كوكران، ت ااد نعونه آماري، اين پژ دش، ر ش تصادفي خوشه

شااا   سا،س،   پردازش SPSS آماريافزار تحليل داي مربوط به پرسشنامه پژ دش، الاععات، در نرمآ ري داداپس از جع 

داي آمار توصايفي  دست آماا از پرسشنامه، از شاخصهداي بهععليات تجزيه   تحليل، صورت گرفته است. براي توصيف دادا

دااي  استنبالاي نيز براي تجزيه   تحليل سؤالات   فرضايه از قبيل: فرا اني، درصا، ميانگين   انحرا  م يار   در بخش آمار 

 ارياانس نناا متريارا،    داي م تقل   آزمون تحليل گر ا tبناي فريامن، تک گر دي، آزمون رتبه tداي پژ دش، از آزمون

شاهرداري   ددنا كه ميزان رضايت كلي شهر ناان از خامات   كاركناندا در اين پژ دش نشان مياست. يافتهاستفادا شاا 

 باشا.  در شهر تهران، بالاتر از حا متوسط مي

 شهر تهرانرضايت شهر ناان، خامات شهري، كاركنان شهرداري، كعن هاي کليدي:واژه

 .JEL :J59, N95, N7, Z0بندي طبقه
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 مقدمه -1

كننااگان  دايي كه به مراج هدر عصر كنوني، سازمان

ددنا، داراي ننا  يژگي مهم خود خامات عالي ارائه مي

داا، نيازداا   انتراارات    هجعله اينكه به خواستد تنا؛ از 

دا رادبرد مشتريان خود توجه ب ياري دارنا. اين سازمان

يان را توساا ه دادا   خااامات كيفااي بااه مشااتر   ارائااه

كننا كه در در مرحله با مشتري سي تعي را لاراحي مي

 (.2982نه، كننا )قرا رجوع به خوبي رفتار  ارباب

 ععيقيدادن   توجه به نيازداي مشتري، درك گوش

دااي  سازد   ر شخوادا را مي ر ميآنچه مشتري مي از

 باه    شااا  حل، پيااكنا تا رااتجزيه   تحليل كعک مي

 گذاردا شود.  قتي ننين اقاااماتي انجاام گاردد، از    اجرا

رساياا   از ساوي    اثربخشي   كاارايي سو سازمان به يک

يابااا )م اا ودي، ديگاار، رضااايت مشااتري افاازايش مااي 

2985.) 

گ ترش ر زافاز ن علام      از انقعب صن تي   باب ا 

دااي مختلاف،   افزايش جع يت، نيازداي مردم در زميناه 

   كارخانجاات  داا، ساازمان  كاه لااوري فزايش يافات؛ باه  ا

مؤس ات مختلفي براي پاسخگويي به ايان نيازداا ايجااد    

گ ااترش مراكااز صاان تي  شااانا. تحااولات اقتصااادي،  

در  ناشاي از پيشارفت تكنولاو ي    دااي بازرگاني   پايااا 

شهردا نيز م ائل   مشاكعت مت اادي را باراي زنااگي     

گياري    شاكل  (Lin, 2007) ناا شهري باه  جاود آ رد  

دااايي را بااراي توليااا كااالا   خااامات   قبااول  سااازمان

 نام ئوليت ادارا امور زناگي شهر ناان، ضر ري سااخت 

(. كارشناسان علم مايريت بر ايان با رناا   2919)گعبي، 

كه يكي از اداا  ايجااد دار ساازماني، بارآ ردا نعاودن      

صاورتي  محصول يا ارائه خامات به مشتري است؛ لذا در 

دايشاان  كه سازمان نتوانا نياز آنان را متناسي با خواسته

برآ ردا نعايا، به مر ر زماان از ميازان مشاتريان كاساته     

شاا   به تاريج سازمان از گرد نه رقابت حاذ  خواداا   

؛ مااير عامال شاركت    2گرديا. در اين زمينه بيل گياتس 

مشاتريان، مهعتارين    ترينگويا: ناراضيمايكر سافت مي

                                                           
1- Bill Gates 

دااا د ااتنا  ناااب  عباارت   يااادگيري بااراي سااازمان  م

 (.2985)م  ودي، 

اناا  دا( دريافتهدا )نرير شهرداريامر زا دعه سازمان

كه رضايت مشتري، ضامن بقاي سازمان است. ادعيات    

، جاذب     اادكه افزايش تجاستاين امر تا باان به توجه

 حفظ مشتريان   دستيابي به ساود بيشاتر در ازاي ارائاه   

دااي م اتعر مؤس اات      خامات با كيفيات، از نگراناي  

داايي از قبيال   مؤلفاه باشا. رسان ميخامات دايشركت

رجوعاان،  كيفيت انجام امور، نحوا رفتار   برخورد با ارباب

رساني مناسي، داي انجام خامات، شفافيت   الاععدزينه

عواملي د تنا كه ضعن جلي رضايت مردم در ارتباط با 

داا، موجباات افازايش اعتعااد     از ارگاان  خاامات  دريافت

گاا براي نراام اداري  ععومي كه بزرگترين سرمايه   تكيه

 (.2985سازنا )م  ودي، باشا را نيز فرادم ميمي

عناوان ساازماني اسات    شهر تهران، بهشهرداري كعن

دارد   دعچناين در   باا شاهر ناان   كه ارتباط تنگااتنگي 

صاا ر مجوزدااي تفكياک       داي مختلفاي نريار،  بخش

تجعي  امعك، تريير كاربري ملک، صا ر مجوز   پر اناه  

خاع   ارائاه گاوادي عاام     كاار  پاياان  صا ر ساختعان،

ساختعان، پرداخت عوارض امعك م كوني   تجاري   از 

داي شهري كه باعث آسايش دعه مهعتر ايجاد زيرساخت

ددا. بناابراين  شود، خامات ارائه مي  رفاا شهر ناان مي

ضر رت اين پژ دش به دليل ادعيت خاامات شاهرداري   

 شود.براي زناگي امر زي شهر ناان، امري مهم تلقي مي

به حااقل رسيان نارضاايتي   باه حاااكرر رسايان     

داا   دام باراي    رضايت شهر ناان، دام باراي شاهرداري   

شهر ناان، ادعيت ب ازايي دارد. باايهي اسات رضاايت     

اركت آنها در كاردااي زيربناايي شاهر،    شهر ناان، در مش

نقش اساسي دارد   عامل اصلي رشا   شاكوفايي آن باه   

آيا. به دعين دليل، مايريت شهري بايا  جاوا  شعار مي

  اب اد اين پاياا   عوامل تأثيرگاذار بار آن را شناساايي    

دااي مقتياي باه    دا   مااخلاه كنا تا بر آن اساس، اقاام

 ععل آ رد.
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ايااان تحقياااق، ت ياااين ميااازان  داااا  از انجاااام

از خاامات ارائاه شااا    مناي شاهر ناان تهراناي   رضايت

 باشا.شهر تهران ميكعنتوسط شهرداري 

منااي شاهر ناان تهراناي در    در اين پژ دش، رضايت

قلعر ي مكاني اين  گرفته است. مورد بررسي قرار 95سال 

باشنا كه كنناگان تهراني ميپژ دش، شهر ناان   مراج ه

 انا.داي مختلف شهرداري تهران رجوع كرداه حوزاب

 

 پيشينه تحقيق -2

 هاي داخليپژوهشالف( 

رجاوع در  در خصوص رضايت مشتريان   تكريم ارباب

داي د لتي   خصوصي، تحقيقات زيادي ادارات   سازمان

داا كعتار   هرداريپذيرفته اما در حوزا شهري   شا صورت

از جايااترين     است كاه باه برخاي   باان پرداخته شاا 

 شود.ترين آنها اشارا ميكاربردي

در تحقيقاااي  2982فقيهاااي   تيعاااورنژاد در ساااال 

نرااام پاسااخگويي در شااهرداري تهااران؛  »عنااوان تحاات

پژ دشي پيرامون نگونگي ارائه خامات شاهري   رضاايت   

انا كه آياا  ، در پي پاسخگويي به اين سؤال بودا«شهر ناان

اي لاراحاي  گوناه تهاران، باه  نرام پاسخگويي در شهرداري 

شاا است كه بتوانا از لاريق ارائه خامات شهري، رضاايت  

آ ري رجوع   شهر ناان را فارادم كناار ر ش جعا    ارباب

دااي كيفاي(   آرشايو،    دا، از لاريق مصاحبه )مصاحبهدادا

تصايان شهرداري تهران صورت رجوع   مدر د  گر ا ارباب

جوعاان از پاساخگويي   رباست. ميزان رضاايت ارباا  گرفته 

گانه زيار، ماورد   داي شششهرداري تهران در اب اد   مؤلفه

)فقيهاي     گرفتاه اسات   سنجش   تجزياه   تحليال قارار   

 :  (2982تيعورنژاد، 

رجوعااان، از صااحت  كاال شااهر ناان   ارباااب   -2

پاسخگويي ناراضي بودا   ن ابت باه آن گارايش منفاي     

ا م يارداا  اناا. از نرار آمااري نياز متوساط درصا      داشته

 21درصا ن ابتا  راضاي      52/23درصا ناراضي،  12/88

 انا.درصا راضي بودا

ميزان رضاايت از سارعت پاساخگويي شاهرداري      -5

باشا. رجوعان، در سطح مطلوبي نعيتهران در ميان ارباب

درصاا ناراضاي،    2/82نرر آماري نيز متوسط م ياردا: از 

 انا.ي بودادرصا راض 53درصا ن بتا  راضي    2/23

رفتاار  ميزان رضاايت از نحاوا برخاورد   ح ان     -9 

متصايان نيز سنجياا شاا است. متوسط درصا م ياردا 

درصاا ن ابتا  راضاي       2/29درصا ناراضاي،   19نشانگر 

 انا.درصا راضي بودا 2/1

رجاوع از كيفيات رادنعاايي    ميزان رضايت اربااب  -3

ار نااشاته  هران، در سطح مطلوبي قركاركنان شهرداري ت

درصاا   15دداا  في   آماري نشاان ماي  است. بررسي كي

درصااا راضااي  29درصااا ن اابتا  راضااي    22ناراضااي، 

 انا.بودا

مياازان رضااايت از كيفياات سااازمانادي امااور      -2

 88است. از  ض يت مطلوبي برخوردار نبودا  رجوع،ارباب

درصاا راضاي    3درصا ن بتا  راضي    23درصا ناراضي، 

 انا.بودا

اري نارضايتي شهر ناان از شرايط فيزيكي شاهرد  -8

اسات. نتاايج آمااري    نيز در ايان تحقياق مشاهود باودا     

درصاا ن ابتا     2/55درصاا ناراضاي،    2/13ددا مينشان

 انا.درصا راضي بودا 1راضي   

، ميااازان 2988نياااا   موساااوي در ساااال حكعااات

مناي شهر ناان از ععلكارد شاهرداري   بررساي    رضايت

بر آن را در شهر يزد مورد مطال ه   شناسايي  عوامل مؤثر

انااا. نااوع   ر ش تحقيااق، تركيبااي بااودا   از  قاارار دادا

 983پرسشاانامه بااراي گااردآ ري الاععااات از ميااان     

اي تاومم  گيري خوشهسرپرست خانوادا كه به ر ش نعونه

نتخااب شااا بودناا، اساتفادا گرديااا      با تصادفي سادا ا

مجعاوع   اسات كاه در   از آنداا حااكي   است. نتايج يافته

درصا از شهر ناان، از ععلكارد شاهرداري در حاا     2/22

اناا   بناابراين مياازان   زيااد   خيلاي زيااد ناراضاي باودا     

منااي شاهر ناان از ععلكارد شاهرداري يازد در      رضايت

دداا  مينشان Tسطح متوسط به پايين قرار دارد. آزمون 

هر ناان منااي شا  كه سن، يكي از عوامل مؤثر بر رضايت

لاوري كه باا افازايش سان شاهر ناان، بار      بودا است؛ به
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شاود.  مناي از ععلكرد شهرداري افز دا ميميزان رضايت

اقتصااادي شااهر ناان   دعچنااين   - ضاا يت اجتعاااعي

اعتعاد متقابال باين شاهر ناان   م ائولان، بار ميازان       

نياا  )حكعت مناي شهر ناان، تأثيرگذار بودا استرضايت

 .(2988   موسوي، 

 اي بااا( در مقالااه2995زاد )زادا   كااايعيابااراديم

مناي   تعايل به مشاركت سنجش ميزان رضايت»عنوان 

داي زيربنايي شهرداري )مورد شهر ناان در اجراي پر  ا

، رضايت شهر ناان زاداااني را ماورد سانجش    «زاداان(

دداا كاه در   دا در اين تحقيق نشاان ماي  دادنا. يافتهقرار

درصا شاهر ناان از ععلكارد شاهرداري،     98/98مجعوع 

اناا. بيشاترين   نارضايتي در حا زياد   خيلي زياد داشاته 

مناي، در زمينه كنترل سااخت   ساازدا     ميزان رضايت

دااااي سااااختعاني   كعتااارين ميااازان صاااا ر پر اناااه

دااا   نيازداااي مناااي نيااز در زمينااه خواسااته رضااايت

 .(2995زادا، يعيزادا   كا)ابراديم شهر ناان بودا است

 پيشينه خارجي تحقيقب( 

  دعكااارانش در سااال  2در تحقيقااي كااه جيانوكااار 

گيااري رضااايت شااهر نا بااا در اناااازا»بااا عنااوان  5338

دااي خاامات ععاومي   قاارت محلاي      نررگرفتن جنبه

منرور در نرر گرفتن ت ياين ادعيات آنهاا در جناوب     به

تاي محلاي را   انا، كيفيات خاامات د ل  انجام دادا« ايتاليا

دادا   از اين لاريق، رضايت شاهر ناان   مورد ارزيابي قرار

را بررسااي كردنااا. ايشااان بااا اسااتفادا از پرسشاانامه،    

گذارناا  فاكتورداي مهعي كه بر رضايت شهر نا تأثير مي

 انا:بناي كردارا به شرح زير شناسايي   لابقه

 ادعيت   ععلكرد خامات دريافتي -

 تيشناخالاععات جع يت -

خامات جايا كاه توساط حكومات محلاي ايجااد       -

 شود.مي

در اين تحقيق، به ادعيت   س،س ععلكارد شاهرداري   

داي خاماتي دعچاون تواضا  كاركناان،    در خصوص جنبه

ساعات اداري، صراحت الاععات ارائه شاا، ساعات انتراار،  

                                                           
1- Giannoccaro 

اسات.  پذيري كاركنان، پرداختاه شااا    طا م اعات   ان

داي مختلف   تقام   تأخر آنها   هدعچنين شناسايي جنب

مناب ي كه بايا در نرار گرفتاه شاونا   افازايش يابناا تاا       

 اناا رجوعان، بالا بر د، مورد بررسي قرار گرفتهرضايت ارباب

(Giannoccaro, 2008) . 

اي، باه  در مقالاه  5339  دعكارانش در ساال   5گوتيرز

ار بررسي رابطه بين كيفيت خامات، رضايت ماردم   اعتبا  

انااا. در اياان مقالااه، رضااايت  حكوماات محلااي، پرداختااه 

دااي فناي، ععلكاردي،    شهر ناان را با پنج متريار  يژگاي  

پنهان، كيفيت   اعتبار، سنجياا   نتايج نشاان دادا  تصوير 

است كه كيفيت سازمانادي   اعتبار، رابطاه م اتقيعي باا    

 .(Gutierrez, 2009) رضايت شهر ناان دارد

 مباني نظري   -3

در ابتااي اين بحث، ايان نكتاه قابال  كار اسات كاه       

 باشنا.دا ميشهر ناان، دعان مشتريان خامات شهرداري

در دنياي پر رقابت امر زي، با ن شاک مشاتريان از   

داي دار ساازمان توليااي ياا خااماتي      مهعترين سرمايه

شونا. ادعيت مشاتري   رضاايت ا  نيازي    مح وب مي

گردد. از آنجاايي  برمي است كه به رقابت در سطح جهاني

شهر اياران،  كه شهرداري تهران به عنوان بزرگترين كعن

دااي  بيشترين ارتباط را با شهر ناان ن بت به شهرداري

ر ز، از كشور دارد   شهر ناان لااي تعاام سااعات شابانه    

كنناا، باايهي اسات    خامات اين ساازمان اساتفادا ماي   

 ت ععلكاارد شااهرداري تهااران، دعااوارا در م اارض قيااا

شهر ناان قرار دارد. ععلكرد شهرداري تهران باه عناوان   

سازماني كه ادارا پايتخت اياران را در دسات دارد داراي   

باشا؛ به دعين دليل، نرر   رمي ادعيت ب يار زيادي مي

شهر ناان در رابطه با ععلكارد ايان ساازمان، از ادعيات     

اساسي برخوردار است. بنابراين، رضايت شاهر ناان باياا   

 ء مهعترين اصول اين سازمان قرار گيرد.جز

توان دستيابي باه  رجوع( را ميرضايت مشتري )ارباب

كاردا ت رياف كارد؛ ي ناي     بيني ماي دافي كه قبع  پيش

رضايت مشتري از محصولات   خااماتي كاه از قبال در    

                                                           
2- Gutierrez 
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 .(Martenson, 2007) دن داشته است 

پااردازان بازاريااابي، در رابطااه بااا مفهااوم     نرريااه

رجوع، ت ااريف مختلفاي را   مشتري   ارباب مناييترضا

اي رضايت مشتري را به عنوان درجه 2انا. كاتلرارائه كردا

از ععلكرد  اق ي ياک شاركت كاه انتراارات مشاتري را      

نعاياا. باه نرار كااتلر اگار      كنا، ت رياف ماي  برآ ردا مي

ععلكاارد شااركت، انترااارات مشااتري را باارآ ردا كنااا،  

صاورت اح ااس     در غير ايان  مشتري، اح اس رضايت

 (.2992كنا )كاتلر، نارضايتي مي

از لارفي، امر زا مشاركت   دعكااري شاهر ناان در   

امور مختلف مرباوط باه خاود، باه مراباه يكاي از اركاان        

شاود  ساالاري ياا دموكراساي شاناخته ماي     اساسي مردم

Sleeter, 2008).)  اين مهم دست نيافتني است مگر اين

علكرد نهادداي ععومي، رضايت ن ابي  كه شهر ناان از ع

مناي شاهر ناان،  داشته باشنا؛ بنابراين سنجش رضايت

 باشا.براي تحقق اين امر مهم مي

شااش دلياال خااوب   جااام  بااراي ساانجش مياازان 

داا باه شارح  يال     مناي مردم از ععلكرد سازمانرضايت

 : (Gattis, 2010)دارد   جود

 شناسايي نيازداي جام ه -2

 ريزي بلناماتبرنامه -5

 ماتريزي كوتاابرنامه -9

 ايجاد ارتباط با شهر ناان -3

 ارزيابي خامات -2

 داي حعايتي.ت يين سياست -8

گراياااي؛ ي ناااي ماااايريت   كاركناااان، از مشاااتري

دااي  داي مشتري   نحوا ارتباط آنها در ف اليات خواسته

ر زانه مطل  بودا   فرايناداي سازمان را در جهت ك ي 

شتري، سعت   سو بخشنا. تشاخي    تاأمين   رضايت م

دااي اصالي   نيازدا   انترارات مشاتري، جاز  اساتراتژي   

باشا. دا  از استراتژي ماايريت بار مبنااي    سازمان مي

گرايي، دستيابي به رضايت بالاي مشتري    فادار مشتري

 .(Lin, 2007)مانان ا  به سازمان در درازمات است 

                                                           
1- Katler 

دااي  است كه تعش از لارفي، اعتعادسازي، موضوعي

اي از توجهي براي آن شاا است. اعتعاد، از مجعوعاه قابل

شاود.  دا حاصل ميانترارات برآ ردا شاا افراد از سازمان

اي از يک اعتقااد راساخ اسات باه     افزايش اعتعاد، نتيجه

كه متولي )سازمان(، قابل اعتعاد، صااد    خيرخاواا   اين

ارتي، ياک شاخ    به عب .(Park et al., 2013)باشا مي

كنا كه شاخ  ياا ساازماني، نيازدااي ا  را بارآ ردا      با ر

باا ايجااد اعتعااد در     .(Liu et al., 2011)كارد  خواداا 

 آ رنا.دست ميدا اعتبار بهشهر ناان، شهردار

كنناگان توجهي بر اح اسات دريافتاعتبار، اثر مربت قابل

ه ب .(Kim & Lennon, 2013) خامات )شهر ناان( دارد

كننا كه قابل دايي اعتعاد ميلاور كلي، مردم به سازمان

 .(Fullerton, 2011)الاعينان   مفيا به نرر برسنا 

 گيري رضايت مشتريهاي شكلمد

تاوان  مناي مشتري را ميفرايناداي مختلف رضايت

داا  بناي كارد كاه ايان ماال    داي مختلفي لابقهدر مال

ن را ترسايم  داي آمناي مشتري   محركارتباط رضايت

 كننا.مي

داي زيادي مناي مشتريان، مالبراي سنجش رضايت

 شود:   ار باان اشارا ميپيشنهاد شاا است كه فهرست

ماال   ،SCSB5مناي مشتري ساوئاي  مال رضايت

مااال  ،ACSI9شاااخ  رضااايت مشااتري در آمريكااا   

دااي  ماال    ECSI3شاخ  رضاايت مشاتري در ار پاا    

كناگ   ساوئيس نياز    ا، دنگديگر ماننا مال مالزي، كر

باشنا كه با اناكي ترييرات، گرفته از مال آمريكايي ميبر

 (.2981انا )بحراني   ديگران، ارائه گردياا

شهرداري، يک سازمان ععومي اسات   موق يات آن   

در كشااور، انحصاااري بااودا   نااوع ر ابااط خاصااي را بااا  

اي كنا؛ به لاوري كاه ر اباط مبادلاه   شهر ناان ايجاد مي

جانباه  ميان شهرداري   شهر ناان، تقريبا  انحصاري ياک 

 باشا   شهر ناان در اين رابطه، كعتر قارت دارنا.مي

كنناگان )شاهر ناان( باه خاامات ارائاه     نياز مراج ه

                                                           
2- Swedish Customer Satisfaction Barometer 

3- American Customer Satisfaction Index 

4- Euroupean Customer Satisfaction Index 
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دااي د لتاي   نهاددااي ععاومي نريار      شاا در سي تم

داا  توانا  اب تگي آنها را به ايان ساازمان  دا ميشهرداري

كنناااگان از ب ااياري از مااوارد، اسااتفادا نشاان ددااا. در 

خامات، مناب  باايل ديگاري را باراي ارائاه باه ساازمان       

پاذيري  ناارنا؛ به دعين دليل در موق يت ب ايار آسايي  

قرار دارنا. اما آنچه اين مبادله را تياعين كاردا   باعاث    

شاود، دنجاردااي ت رياف شااا در شابكه      ادامه آن ماي 

دااي د لتاي     ر سي اتم داي رسعي ددا   موق يتنقش

شود فرد لاوري كه باعث ميداي ععومي است؛ بهسازمان

كنناااا، انتراااراتي از سااازمان داشااته باشااا     مراج ااه

عاع ا در  كارمناان سازمان ملزم به رعايت آنها باشنا. باه 

يافتااه اياان زمينااه، نااوعي مبادلااه غيرم ااتقيم   ت عاايم

متقاضاي  شود، گرنه سازمان ن بت باه فارد   مشاداا مي

تقريبا  يک موق يت انحصاري يک جانبه دارد؛ باه لااوري   

كه افراد زيادي كه نيازمنا خامات ارائه شاا در ساازمان  

د تنا، منب  ديگري براي برآ ردا كردن نيازدااي خاود   

كننااگان باا   ناارنا. با توجه به اينكه م عولا  اين مراج اه 

انه باه  لاور جااگيكايگر رابطه مؤثري ناارنا   در يک به

داااي خااود سااازمان مراج ااه كااردا   متقاضااي خواسااته

د تنا، موق يات انحصااري ساازمان باه شاات تقويات       

شود. در مواردي كه مرج  مشخصي باراي رساياگي   مي

به شكايات   مشكعت اربااب رجاوع  جاود نااارد، ايان      

كننااا در  رابطه مبادلاتي ب ايار قطباي شااا   مراج اه    

ناه ارتبااط   گيارد. دار  موق يت  اب تگي صر  قرار ماي 

اي كنشگران در ايان رابطاه بيشاتر قطباي   ياک      مبادله

ونا منااب   شا كننااگان مجباور ماي   لارفه شود، مراج اه 

كننا؛ گرنه خامات ارائه شااا از  بيشتري را  ارد مبادله 

لار  سازمان ثابت مانااا ياا حتاي كاادش يافتاه باشاا       

 (.2982)ريترز، 

دااي    ساازمان  دااي د لتاي  در سازمان ارائه خامات

گيارد  ععومي غيرد لتي به صورت م تقيم صاورت نعاي  

از آنجا كه يافته   غيرم تقيم است. بلكه به صورت ت عيم

در مبادلااه دااا در يااک شاابكه د ااتنا،   اياان سااازمان 

را يكاايگر  منااب  لازم باراي    ،يافته   غيرم اتقيم ت عيم

 ا.نا نعايفارادم ماي  دام  ا   سودي را براي نكنتأمين مي

را در  يافته، كنشگران مناب شاان مبادله ت عيمدر براين بنا

گذارناا اماا نيازي را م اتقيعا  پاس      اختيار ديگران مي

گيرناا؛ بلكاه پااداش خاود را غيرم اتقيم دريافات       نعي

 كننا )دعان منب (.مي

داي كشور باه صاورت عاام      گرنه موق يت شهرداري

بال  شهر تهاران باه صاورت خااص، در مقا    كعنشهرداري 

جانباه اسات اماا  ر د فردناگ     شهر ناان، انحصاري   يک

مااري، باعث تحولات عريعي در فردناگ   ارزش  مشتري

سازماني شاا است كه مايران   كاركنان شهرداري تهاران  

گونه كاه  دليل نياز براي داشتن مشتريان  فادار )دعاننه به

اشارا شا، شهر ناان مجبورنا از خامات شاهرداري بهارا   

نا نون مناب  ديگري براي تأمين نيازداي خود ناارناا(  ببر

مااري به لاريق غيرم اتقيم در  دليل اينكه مشتريبلكه به

دايي است كاه  شبكه مبادله گ تردا سازماني داراي پاداش

باراي شااهرداري   كاركنااان ارزشاعنا اساات، بااه آن ر ي   

داااي دريااافتي از لااار  شااهرداري     انااا. پاااداش آ ردا

باشا. ب ا ماادي  راي د  ب ا مادي   م نوي ميكاركنان، دا

مواردي از قبيل دريافت پول   پاداش   ك اي درآمااداي   

داي شاهري  پاياار سازماني   مشاركت شهر ناان در پر  ا

كشاور    در  باشا   از ب ا م نوي، ك ي اعتبار   افتخارمي

توان نام برد. لازم به  كر اسات كاه ايان    اجر اخر ي را مي

دا دم در سطح فردي   دم در ساطح ساازماني باه    پاداش

گيرد. بنابراين با توجه باه  شهرداري   كاركنان آن ت لق مي

شاارايط  كاار شاااا، جلااي رضااايت شااهر ناان   جااذب  

حااكرري آن   مشاركت ايشان در پيشابرد ادااا  عالياه    

شاهر  شهري، داراي ادعيت فرا اني براي شاهرداري كاعن  

  (.)دعان منب باشاتهران مي

 هاي پژوهشفرضيه

 هاي اصليفرضيه

ميزان رضايت شهر ناان از كاركناان شاهرداري،    -2

 باشا.بالاتر از حا متوسط مي

نگرش مربات شاهر ناان ن ابت باه شاهرداري       -5

 باشا.تهران، بالاتر از حا متوسط مي
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ميزان رضايت شهر ناان از كيفيات ساازمانادي،    -9

 باشا.بالاتر از حا متوسط مي

ياازان رضااايت شااهر ناان از محاايط فيزيكااي  م -3

داي شهرداري تهران، بالاتر از حا متوساط  ساختعان

 باشا.مي

مياازان رضااايت شااهر ناان از باارآ رد انترااارات،  -2

 باشا.بالاتر از حا متوسط مي

 هاي فرعيفرضيه

بين رضايت شهر ناان از خامات   كاركنان شهرداري 

ناختي آنهاا )سان،   شا تهران با توجه به متريرداي جع يت

 جن يت، سطح تحصيعت( تفا ت م ناداري  جود دارد.
 

 روش تحقيق -1

اين تحقيق بر مبناي دا ، جز  تحقيقات كااربردي  

داي توصيفي باشا   از لحاظ ماديت، در زمرا پژ دشمي

باشااا. در اياان   باار اساااس ر ش از نااوع پيعايشااي مااي

ود پژ دش، به توصايف   تف اير شارايط   ر اباط موجا     

داي صورت گرفته بر اسااس  پرداخته شاا است   بررسي

اين ر ش در سازماني  اق ي )شهرداري تهران(   توساط  

دااي ر ش  افراد  اق ي انجام شاا است   ايان از برتارين  

 باشا.تحقيق توصيفي در مطال ات سازماني مي

نعونه آماري اين پژ دش از ميان شاهر ناان تهراناي    

كنناا  شهرداري تهران استفادا مي نوعي از خامات كه به

(، ت اااد  2)م ادلاه   2باشا كه از لاريق فرمول كوكرانمي

انااا. ر ش عنااوان نعونااه انتخاااب گردياااا نفاار بااه 983

گيري در اين پژ دش با توجاه باه جام اه آمااري،     نعونه

 باشا.اي ميخوشه

 :2م ادله 









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1
d

pqz
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1
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d

pqz
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2

2

2

 

Nحجم جام ه آماري = 

nه= حجم نعون 

                                                           
1- Cochran Formula 

z       مقاار متريار نرماال  احاا اساتاناارد كاه در ساطح =

 باشا.مي 98/2درصا، برابر  92الاعينان 

p     مقاار ن بت صفت موجاود در جام اه اسات اگار در =

گرفات. در ايان   در نرار  2/3تاوان آن را  اختيار نباشا مي

 رسا.حالت مقاار  اريانس به حااكرر مقاار خود مي

q در جام اه د اتنا    = درصا افرادي كه فاقا آن صافت

 p1q  

d  مقاار اشتباا مجاز = 
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 الاععات مورد نيااز باراي انجاام ايان پاژ دش از د      

 انا.آ ري شاااي   ميااني جع ر ش كتابخانه

پرسشنامه رضايت شاهر ناان، بار اسااس پرسشانامه     

اخته   بحراناي   دعكااران، سا   پژ دش رضايت شهر ناان 

كامل شاا؛ بنابراين ر ايي آن تأييا شاا است. پرسشانامه،  

پس از رف  ايرادات ا ليه با استفادا از ر ش اعتباار محتاوا،   

نفار از اساتادان   كارشناساان ارائاه شاا   نرارات        93به 

كارشناسي آنان نيز در پرسشنامه اععال گردياا تاا از نرار    

 دياا باشا.  ر ايي   اعتبار، ايرادات احتعالي رف  گر

در اين پژ دش براي سنجش قابليت اعتعاد، از ر ش 

اسات كاه باا اساتفادا از     اساتفادا شااا    5آلفاي كر نباخ

تاايي  93مقاار ضريي آلفا باراي نعوناه    SPSS9افزار نرم

دسات آماا كاه    به 8325/3پرسشنامه رضايت شهر ناان 

باشااا؛ لااذا پايااايي پرسشاانامه نيااز    مااي 1/3باايش از 

سؤال مطارح شااا    98است. در پرسشنامه  گرديااتأييا

شاهر ناان باه شارح  يال      داي رضاايت كه در آن مؤلفه

 است:سنجياا شاا 

رضايت از كاركنان: شامل دعه خصوصيات از جعله  -

باشاا. ايان   كاركناان ماي  دا، دانش   نوع برخاورد  مهارت

 شود.پرسشنامه، سنجياا مي 22تا  2مؤلفه با سؤال 

                                                           
2- Cronbach's Alpha 

3- Statistical Package for the Social Sciences 
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مان: منرور نگرش شاهر ناان  نگرش ن بت به ساز -

تواناا  باشاا. نگارش ماي   ن بت به شهرداري تهاران ماي  

ال علي قابل ارزشايابي باشاا كاه رفتاار را تشاويق      عكس

كنا. اين مؤلفه نيز در پرسشنامه رضاايت شاهر ناان   مي

 شود.سنجياا مي 21تا  25با سؤالات 

كيفيت سازمانادي: باه ر ناا كيفيات انجاام كاار          -

كناا كاه رضاايت    جود در شاهرداري اشاارا ماي   قوانين مو

 شود.پرسشنامه سنجياا مي 28-55شهر ناان با سؤالات 

محاايط فيزيكااي: رضااايت شااهر ناان از شاارايط    -

داي شهرداري   امكانات موجود در آن فيزيكي ساختعان

  دعچنين محل قرارگيري آنها )در دساترس باودن( باا    

 .شودپرسشنامه، سنجياا مي 58-59سؤالات 

م ناي ميازان انتراار   ميزان انترارات شهر ناان: به -

شهر ناان از شهرداري تهران درباارا كيفيات خاامات      

باشاا   در  زمينه خامات ماي  ميزان مشكعت موجود در

ياک  ضا يت     اق  تفا ت  ض يت موجود شهرداري را با

-98ددا   باا ساؤال   آل( نشان ميمطلوب )موق يت اياا

 شود.ياا ميپرسشنامه سنج 51
 

 هاي تحقيقيافته -1

شناختي شاهر ناان باه   داي متريرداي جع يتيافته

 باشا:شرح  يل مي

 983مجعوع شهر ناان مورد مطال ه در ايان پاژ دش   

نفر(  23درصا شهر ناان ) 8/9نفر بودا است. در اين ميان 

نفار( در   238درصاا )  2/98ساال،   53در لابقه ساني تاا  

نفار( در   211درصاا )  2/38، ساال  93تاا   53لابقه سني 

نفار( نياز    32درصاا )  1/22ساال     33تا  93لابقه سني 

 انا.سال بودا 33بالاي 

 292درصااا ) 5/92نفاار( ماارد    539درصاا )  8/83

 انا.نفر( نيز زن بودا

از ميااان مجعااوع شااهر ناان مااورد مطال ااه در اياان 

 98نفر( زير دي،لم   ديا،لم،   221درصا ) 2/93پژ دش، 

نفار(   93درصاا )  3/59نفار( فاو  ديا،لم،     238درصا )

باالاتر   نفر( فو  لي انس   92درصا نيز ) 2/8لي انس   

 انا.بودا

 داي آماري آزمون عبارتنا از:فرضيه

µ = x  0:H 

µ  ≠ x  1:H 

 tداااي توصاايفي، آزمااون   ، شاااخ 2در جااا ل 

مربوط به ميزان  5بناي فريامن  آزمون رتبه 2گر ديتک

 ن از خامات   كاركنان شهرداري تهاران رضايت شهر ناا

 ارائه شاا است. 

 اول: فرضيه

گر دي در رابطه با ميازان رضاايت   تک tنتايج آزمون 

ددا كاه  شهر ناان از كاركنان شهرداري تهران، نشان مي

 كال رضاايت شاهر ناان از كاركناان     Tبا توجه به مقاار 

(، تفا ت آماري م نااداري باين مياانگين رضاايت     83/9)

دارد. ضعن    ميانگين نرري  جود هر ناان از كاركنانش

( 88/5) آنكه مقاار ميانگين رضايت شهر ناان از كاركنان

اسات. بناابراين،   باالاتر  ( 23/5از مقاار ميانگين نراري ) 

تحقيق مبني بر عام تفا ت باين د  مياانگين،    0Hفرض 

مبناي بار تفاا ت ايان د       1Hشاا   در مقابل، فرض  رد

تاوان  گيرد. در نتيجه ماي قرار مي مورد پذيرش ميانگين،

باالاتر از   گفت كه ميزان رضايت شاهر ناان از كاركناان،  

دعچنين، با توجه به نتايج آزمون باشا. سطح متوسط مي

 P≤ 0.05بناي فرياامن، آماارا فرياامن در ساطح     رتبه

از رضاايت شاهر ناان   م نادار است. بنابراين، بين ميازان  

ه ععلكرد كاركناان، تفاا ت م نااداري    داي مربوط بگويه

دارد. بيشترين ميازان رضاايت شاهر ناان در ايان       جود

كاركناان شاهرداري، در رفتاار      »رابطه، مربوط به گويه 

  كعترين ميازان رضاايت آن    «گفتار خود صااقت دارنا

كاركنان با حوصاله   صابر باه ساؤالات     »مربوط به گويه 

 .باشامي «ددناشهر ناان پاسخ مي

 فرضيه دوم:

در رابطااه بااا نگاارش شااهر ناان ن اابت بااه سااازمان   

دداا  گر دي نشان ماي تک Tشهرداري تهران، نتايج آزمون 

كال نگارش شاهر ناان ن ابت باه       Tبا توجه به مقااار  كه 

                                                           
1- One-Sample T-Test 

2 - Friedman’s Classification Test 
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(، تفاا ت آمااري م نااداري    59/5) سازمان شهرداري تهاران 

بين ميانگين نگرش شهر ناان ن بت به ساازمان شاهرداري   

(  جااود ناااارد.  23/5(   ميااانگين نرااري ) 32/5)تهااران 

تحقياق مبناي بار عاام تفاا ت باين د         0Hبنابراين، فرض 

مبناي بار تفاا ت     1Hميانگين، تأييا شاا   در مقابل، فرض 

گفات كاه   تاوان گردد؛ در نتيجه ماي اين د  ميانگين، رد مي

نگرش مربت شهر ناان ن بت به سازمان شهرداري تهاران،  

دعچناين، باا توجاه باه نتاايج      باشاا.  يدر سطح متوسط ما 

 P≤ 0.05بناي فريامن، آمارا فريامن در سطح آزمون رتبه

دااي نگارش شاهر ناان    گوياه م نادار اسات. بناابراين، باين   

ن بت به سازمان شهرداري تهران، تفاا ت م نااداري  جاود    

دارد. بيشترين نگرش مربت شهر ناان در اين رابطه، مربوط 

د ماان شااهرداري تهااران ن اابت بااه  بااه اعتقااا»گويااه بااه

   «دداا تاري ارائاه ماي   داي ديگر، خامات مطلاوب سازمان

دااي  كعترين نگرش مربت به لاور مشترك مربوط به گوياه 

آ ري زباله   آسفالت م ابر   غيارا  شهرداري، خامات جع »

دداا   شاهرداري   را به بهترين شكل به شهر ناان ارائه ماي 

ا را در كعتارين زماان معكان    دا كاريدا   كنااتعام حفاري

 باشا.مي «كنامرمت مي

 فرضيه سوم:

در رابطه با رضاايت شاهر ناان از كيفيات ساازمانادي در     

ددا تک گر دي نشان مي Tشهرداري تهران، نتايج آزمون 

كل رضاايت شاهر ناان از كيفيات     Tبا توجه به مقاار كه 

(، تفاا ت آمااري   522/3) سازمانادي در شهرداري تهاران 

ناااداري بااين ميااانگين رضااايت شااهر ناان از كيفياات  م 

(   مياانگين نراري   23/5سازمانادي در شهرداري تهران )

تحقياق مبناي بار     0H(  جود ناارد. بنابراين، فرض 23/5)

عام تفا ت بين د  ميانگين، تأييا شاا   در مقابل، فارض  

1H گردد؛ در نتيجه مبني بر تفا ت اين د  ميانگين، رد مي

گفات كاه ميازان رضاايت شاهر ناان از كيفيات       توان مي

باشا. سازمانادي در شهرداري تهران، در سطح متوسط مي

بناي فريامن، آمارا دعچنين، با توجه به نتايج آزمون رتبه

م نادار اسات. بناابراين، باين     P≤ 0.05فريامن در سطح 

داااي مربااوط بااه رضااايت شااهر ناان از كيفياات    گويااه

ران، تفاا ت م نااداري  جاود    سازمانادي در شهرداري تها 

اين رابطه، مرباوط باه    دارد. بيشترين رضايت شهر ناان در

كاردااي شاهر ناان   كليه مراحل   اماور مرباوط باه   »گويه 

  كعتارين رضاايت    «باشاداراي نرم   انيباط خاصي مي

شاهرداري مراج اه    در مورد كاري كه باه » مربوط به گويه

 است. «باشا، مناسي ميايا، قوانين   مقررات موجودكردا

 فرضيه چهارم:

تک گر دي در رابطه با ميزان رضايت  Tنتايج آزمون 

شاهر ناان از محاايط فيزيكاي شااهرداري تهاران، نشااان    

كل رضايت شهر ناان، از  Tبا توجه به مقاار ددا كه مي

(، تفاا ت آمااري   9/29) محيط فيزيكي شهرداري تهاران 

ان از محاايط م ناااداري بااين ميااانگين رضااايت شااهر نا

فيزيكاي در شاهرداري تهاران  جاود دارد. ضاعن آنكااه،      

 مقاااار ميااانگين رضااايت شااهر ناان از محاايط فيزيكااي

اساات. بااالاتر ( 23/5از مقاااار ميااانگين نرااري )( 98/5)

تحقيق مبني بر عاام تفاا ت باين د      0Hبنابراين، فرض 

مبناي بار    1Hميانگين، تأيياا شااا   در مقابال، فارض     

تاوان  گردد. در نتيجاه ماي  يانگين، رد ميتفا ت اين د  م

گفت كه ميازان رضاايت شاهر ناان از محايط فيزيكاي      

باشااا. بااالاتر از سااطح متوسااط مااي  شااهرداري تهااران

بنااي فرياامن،   دعچنين، با توجه به نتايج آزماون رتباه  

م نادار است. بناابراين،   P≤ 0.05آمارا فريامن در سطح 

دااي مرباوط باه    از گوياه رضاايت شاهر ناان   بين ميزان 

محيط فيزيكي شهرداري تهران، تفا ت م نااداري  جاود   

دارد. بيشترين ميزان رضايت شاهر ناان در ايان رابطاه،    

داااي محاال قاارار گاارفتن ساااختعان»مربااوط بااه گويااه 

   «باشاا شهرداري تهران، مناسي   قابال دساترس ماي   

لاور مشترك مربوط به گويه كعترين ميزان رضايت آن به

دااي مختلاف شاهرداري    ار  احادا   بخاش نحوا استقر»

باشاا    )نرير ادارا درآما، شهرساازي   ...( مناساي ماي   

امكانات رفادي موجود نرير پاركينگ، نعازخانه، سر يس 

 است. «باشابهااشتي   ... در حا مناسبي مي

 فرضيه پنجم:

 ميزان رضايتتک گر دي در رابطه با  Tآزمون  نتايج
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باا   ددا كاه نشان مي  رد انتراراتشهر ناان از ميزان برآ

كل رضايت شهر ناان از ميزان بارآ رد   Tتوجه به مقاار 

(، تفاا ت آمااري   281/3) انترارات در شاهرداري تهاران  

م ناداري بين ميانگين رضايت شهر ناان از ميزان برآ رد 

(  جاود نااارد.   33/9  ميانگين نرري ) (33/9انترارات )

ي بر عاام تفاا ت باين د     تحقيق مبن 0Hبنابراين، فرض 

مبناي بار    1Hميانگين، تأيياا شااا   در مقابال، فارض     

تاوان  گردد. در نتيجاه ماي  تفا ت اين د  ميانگين، رد مي

گفت كه ميزان رضايت كلي شهر ناان از ميازان بارآ رد   

باشاا.  در ساطح متوساط ماي    ماوارد فاو ،  در  انتراارات 

امن، بنااي فريا  دعچنين، با توجه به نتايج آزماون رتباه  

م نادار است. بناابراين،   P≤ 0.05آمارا فريامن در سطح 

، رضايت شهر ناان از ميزان بارآ رد انتراارات  بين ميزان 

تفا ت م نااداري  جاود دارد. بيشاترين ميازان رضاايت      

 نحااوا»گويااه شااهر ناان در اياان رابطااه، مربااوط بااه   

  كعترين ميزان رضايت آن مربوط باه  «دادزينهپرداخت

 باشا.مي «كاركنان در انجام اموردقت »گويه 

رابطه با ميزان رضايت كلاي شاهر ناان از خاامات       در

تاک   tكاركنان شهرداري تهران )نعرا كل(، نتايج آزمون 

رضاايت   Tددا كه با توجاه باه مقااار    گر دي نشان مي

كلي شهر ناان از خاامات   كاركناان شاهرداري تهاران     

رضاايت  مياانگين  تفا ت آماري م نااداري باين   ، (9/29)

  كلي شهر ناان از خامات   كاركنان شاهرداري تهاران   

دارد. ضعن آنكاه مقااار مياانگين    ميانگين نرري،  جود 

( از مقااار مياانگين نراري    85/5)كلي شهر ناان رضايت

تحقياق مبناي بار     0Hاست. بنابراين، فرض بالاتر (23/5)

رض شاا   در مقابال، فا   عام تفا ت بين د  ميانگين، رد

1H     مبني بر تفا ت اين د  ميانگين، ماورد پاذيرش قارار

رضايت كلاي  توان گفت كه ميزان گيرد. در نتيجه ميمي

از  بالاترشهر ناان از خامات   كاركنان شهرداري تهران، 

 سطح متوسط است. 

 

 ت و کارکنان شهرداري تهرانرضايت شهروندان از خدمارابطه با هاي آماري توصيفي و استنباطي در نتايج آزمون -1جدول 

                                                           
 باشا.مي 9بودا   تنها در بررسي ميزان انترارات شهر ناان  2/5در تعام موارد ميانگين نرري   - 2

2- Number 

3- Mean 

4- Standard Deviation 

5- Degree of Freedom 

6- Level of Significance 

7- Chi-Square 

 هاآزمون                                         
 

 متغير

 بندي فريدمنآزمون رتبه 1ايتك نمونه tآزمون  هاي توصيفيشاخص

تعداد 
N2 

ميانگين 
M3 

انحراف 
 معيار
SD1 

T 
درجه 
آزادي

Df1 

سطح 
معناداري

Sig1 

 ميانگين
 رتبه

 بنديرتبه
 رضايت

آماره خي 
سطح  -  1دو

 معناداري

ان
کن

ار
 ک

 از
ت

ضاي
ر

 

 9 12/8 333/3 989 29/1 895/3 13/5 983 دانش كاركنان شهرداري تهران مناسي است.

925/2 
- 
333/3 

 9 18/9 333/3 989 33/1 891/3 13/5 983 مهارت كاركنان شهرداري تهران مناسي است.
 23 81/9 333/3 989 -93/9 899/3 28/5 983 ددنا.كاركنان با حوصله   صبر به سؤالات شهر ناان پاسخ مي

 8 23/2 582/3 989 22/2 111/3 23/5 983 كاركنان، رفتاري محترمانه   د ستانه دارنا.
 3 98/8 333/3 989 99/3 118/3 89/5 983 كننا بين شهر ناان تب يض قائل نشونا.كاركنان شهرداري س ي مي

 5 99/8 333/3 989 8/28 898/3 39/9 983 دارنا. كاركنان يادري آراسته   مرتي
 2 89/2 229/3 989 28/2 881/3 21/5 983 كنناا پي ببرنا.كننا به نياز مراج هكاركنان، با لارح سؤالاتي تعش مي

 2 89/2 229/3 989 28/2 881/3 21/5 983 داي شهر ناان توجه  يژا دارنا.كاركنان، به درخواست
 2 35/8 333/3 989 3/25 935/3 39/9 983 رداري، در رفتار   گفتار خود صااقت دارنا.كاركنان شه

 8 51/3 333/3 989 -35/2 185/3 59/5 983 ددنا.كاركنان به سؤالات شهر ناان، سري    سنجياا پاسخ مي
ننانچه شهر ناان براي انجام كاردا نياز به كعک داشته باشنا، كاركنان 

 كننا.كعک مي
983 93/5 189/3 81/9- 989 333/3 23/3 1 

  333/3 989 83/9 832/3 85/5 983 نمره کل

ان
زم

سا
ه 

ت ب
سب

ش ن
گر

ن
 

آ ري زباله   آسفالت م ابر   ...( را به بهترين شهرداري، خامات )جع 
 ددا.شكل به شهر ناان ارائه مي

983 23/5 191/3 89/8- 989 333/3 13/5 9 

955/889 
- 
333/3 

دا را در كعترين زمان معكن مرمت كاريدا   كناارداري تعام حفاريشه
 كنا.مي

983 23/5 191/3 89/8- 989 333/3 13/5 9 

 5 82/9 593/3 989 -53/2 838 32/5 983 من ن بت به شهرداري تهران اح اس مطلوبيت   خوشايناي دارم.
 5 82/9 593/3 989 -53/2 838 32/5 983 رم.من ن بت به كاركنان   مايران شهري، دياگاا مربتي دا

داي ديگر، خامات به اعتقاد من شهرداري تهران ن بت به سازمان
 ددا.تري ارائه ميمطلوب

983 89/5 193/3 93/8 989 333/3 11/3 2 

  358/3 989 59/5 128/3 32/5 983 نمره کل 
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رضايت شهروندان از خدمات و کارکنان رابطه با طي در هاي آماري توصيفي و استنبانتايج آزمون -1ادامه جدول 

 شهرداري تهران

 هاي نگارندگان(منبع: )يافته

 

 هاي فرعي:فرضيه

بااين رضااايت شااهر ناان از خااامات   كاركنااان     

شاناختي  شهرداري تهران با توجه به متريرداي جع يات 

آنها )سن، جن يت، سطح تحصيعت(، تفاا ت م نااداري   

 دارد.جود  

الف: بررسي رضاايت شاهروندان از خادمات و کارکناان     

 شهرداري تهران بر حسب سن

 :داي آماري آزمون عبارتنا ازفرضيه

 3µ  =9= µ 5µ =2µ  :0H                    فرضيه صفر 

 3µ  ≠9µ ≠ 5µ  ≠2µ  :1H                 فرضيه تحقيق

 نتااايج آزمااون تحلياال  اريااانس ننااا  5در جااا ل 

مترياارا در رابطااه بااا رضااايت شااهر ناان از خااامات    

 كاركنان شهرداري تهران بر ح ي سان آمااا اسات. باا    

به دسات آمااا، باين ميازان رضاايت       F مقاديرتوجه به 

شهر ناان از خامات   كاركنان شهرداري تهاران )نعارا   

دااي آن بار ح اي سان، تفاا ت      كل(   دعچنين مؤلفه

 هاآزمون                                   

 

 متغير                              

 بندي فريدمنآزمون رتبه ايتك نمونه t آزمون  هاي توصيفيشاخص

N M SD T df Sig 
 ميانگين

 رتبه

 بنديرتبه

 رضايت 

ره خي دو  آما

سطح  -

 معناداري

ي
ده

مان
از

س
ت 

في
کي

از 
ت 

ضاي
ر

 

داي مختلف( در شهرداري تهران، مناسي ر نا انجام كاردا )در ق عت

 باشا.مي
983 31/5 831/3 232/3- 989 823/3 99/5 9 

933/25 

- 

333/3 

 3 93/5 338/3 989 -858/3 199/3 38/5 983 باشا.بخش ميكيفيت انجام كار در شهرداري تهران، رضايت

كليه مراحل   امور مربوط به كارداي شهر ناان داراي نرم   انيباط 

 باشا.خاصي مي
983 21/5 113/3 298/3 989 338/3 21/9 2 

ايا، قوانين   مقررات در مورد كاري كه به شهرداري مراج ه كردا

 باشا.موجود مناسي مي
983 38/5 831/3 882/3- 989 911/3 89/5 2 

داي شهر ناان ن بت به خامات ارائه شاا، رسياگي به شكايت

 شود.مي
983 22/5 888/3 21/2 989 532/3 22/9 5 

  893/3 989 522/3 129/3 23/5 983 نمره کل

ي
يك

يز
ط ف

حي
ز م

ت ا
ضاي

ر
 

داي شهرداري تهران، مناسي   قابل محل قرار گرفتن ساختعان

 باشا.دسترس مي
983 39/9 829/3 9/23 989 333/3 18/5 2 

329/99 

- 

333/3 

داي مختلف شهرداري )نرير ادارا درآما، نحوا استقرار  احادا   بخش

 باشا.شهرسازي   ...( مناسي مي
983 83/5 121/3 25/9 989 333/3 58/5 9 

ايا: تعيز   داراي فياي مناسي ساختعان شهرداري كه مراج ه كردا

 باشا.مي
983 32/9 128/3 5/22 989 333/3 89/5 5 

امكانات رفادي موجود؛ نرير پاركينگ، نعازخانه، سر يس بهااشتي   ... 

 باشا.در حا مناسبي مي
983 83/5 123/3 99/8 989 333/3 51/5 9 

  333/3 989 9/29 822/3 98/5 983 نمره کل

ان
ند

رو
شه

ت 
ارا

تظ
  ان

رد
آو

بر
ن 

زا
مي

 

 8 89/2 333/3 989 -29/3 32/2 18/5 983 كعيت   كيفيت خامات

835/892 

- 

333/3 

 22 15/3 333/3 989 -39/3 35/2 23/5 983 سرعت انجام كار

 25 28/3 333/3 989 -9/23 919/3 32/5 983 دقت كاركنان در انجام امور

 8 92/2 398/3 989 -118/3 98/5 93/5 983 نحوا برخورد كاركنان

 23 35/2 333/3 989 -99/2 38/2 13/5 983 دسترسي به مايران

 2 32/9 333/3 989 2/21 893/3 18/9 983 دانحوا پرداخت دزينه

 5 31/8 333/3 989 2/23 899/3 85/9 983 دابودن دزينهمنصفانه

 2 91/8 311/3 989 125/3 992/3 39/9 983 مهارت كاركنان

 9 38/2 333/3 989 -99/2 25/2 89/5 983 انجام خامت در زمان  عاا دادا شاا

 1 89/2 332/3 989 -31/9 23/2 83/5 983 رعايت قانون

 9 55/8 333/3 989 83/8 23/2 23/9 983 نرم   انيباط كاري

 3 25/1 333/3 989 33/2 23/2 58/9 983 شرايط فيزيكي ساختعان   امكانات رفادي

  881/3 989 281/3 888/3 33/9 983 نمره کل

 33/3 859/3 85/5 983 ن از خدمات و کارکنان شهرداري تهران )نمره کل(رضايت شهروندا

 

989 

 

333/3 
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رض صافر )مبناي بار عاام     لذا، فا م ناداري  جود ناارد. 

دا( تأييا   فرض تحقياق )مبناي بار    تفا ت بين ميانگين

 گردد.دا( رد ميتفا ت بين ميانگين

 

 بر حسب سن تحليل واريانس چند متغيرهنتايج آزمون   -2جدول شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هاي نگارندگان(منبع: )يافته                       

 

ب: بررسي رضاايت شاهروندان از خادمات و کارکناان     

 شهرداري تهران بر حسب جنسيت

 داي آماري آزمون عبارتنا از:فرضيه

 2µ =1µ  :0H                                فرضيه صفر

 2µ  ≠1µ  :1Hفرضيه تحقيق                                 

اي م اتقل در  دا اگار   Tنتايج آزماون   9در جا ل 

رابطه با مقاي ه رضايت شهر ناان از خامات   كاركناان  

شهرداري تهران بر ح ي جن يت آماا است. نتايج ايان  

باه دسات    Tجه به مقاادير  ددا كه با توآزمون نشان مي

آماا، بين ميزان رضايت كاركنان زن   كاركناان مارد در   

رضايت شهر ناان از خامات   كاركنان شهرداري تهاران  

لذا، فارض  داي آن، تفا ت م ناداري  جود ناارد.   مؤلفه

صفر )مبني بر عام تفا ت بين د  ميانگين( تأييا   فرض 

شاود.  ين( رد ماي تحقيق )مبني بر تفا ت باين د  مياانگ  

 

 

 هاي مستقل شهرداري تهران بر حسب جنسيتگروه Tنتايج آزمون   -3جدول شماره 

 هاي آماريشاخص                               

 متغير

 تعداد
 ميانگين

انحراف 
 T معيار

سطح 
 معناداري

 رضايت از كاركنان
 892/3 83/5 539 مرد

993/3 959/3 
 883/3 28/5 292 زن

 رضايت از كيفيت سازمانادي
 132/3 33/5 539 مرد

981/3 953/3 
 193/3 98/5 292 زن

 نگرش ن بت به سازمان
 183/3 23/5 539 مرد

32/2 228/3 
 129/3 39/5 292 زن

 رضايت از محيط فيزيكي
 888/3 98/5 539 مرد

593/3 828/3 
 853/3 92/5 292 زن

 ميزان برآ رد انترارات
 133/3 39/9 539 مرد

32/2 939/3 
 829/3 92/5 292 زن

شهروندان از خدمات و رضایت 
 کارکنان )نمره کل(

 852/3 82/5 539 مرد
983/3 598/3 

 852/3 28/5 292 زن

 هاي نگارندگان(منبع: )يافته               

 شاخص             

 منابع تغييرات

مجموع 

 مجذورات

درجات 

 آزادي

ميانگين 

 مجذورات
F 

سطح 

 معناداري

ن
 س

ير
تأث

 

 339/3 891/3 913/3 9 22/2 رضايت از كاركنان

ز كيفيت رضايت ا

 سازمانادي
38/2 9 928/3 828/3 833/3 

 235/3 128/3 322/3 9 53/2 نگرش ن بت به سازمان

 252/3 138/3 921/3 9 922/3 رضايت از محيط فيزيكي

 832/3 993/3 228/3 9 312/3 ميزان برآ رد انترارات

شهروندان از رضايت 

خدمات و کارکنان 

 )نمره کل(

983/3 9 951/3 832/3 315/3 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

34
52

87
0.

13
92

.2
.5

.8
.5

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 iu

ea
m

.ir
 o

n 
20

25
-1

2-
27

 ]
 

                            12 / 15

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.23452870.1392.2.5.8.5
https://iueam.ir/article-1-61-fa.html


 111 راد ااااااااااااااالويي، ح ين اسعمي، عباس علويمحعاباقر ج فرنژاد دتكه.../ مناي شهر ناان تهراني سنجش ميزان رضايت

 

 

ج: بررسااي رضااايت شااهروندان از خاادمات و کارکنااان 

 تحصيلات شهرداري تهران بر حسب سطح

 :داي آماري آزمون عبارتنا ازفرضيه

 

 

 

نتايج آزمون تحليل  اريانس ننا متريرا  3در جا ل 

در رابطااه بااا رضااايت شااهر ناان از خااامات   كاركنااان 

اسات. باا   شهرداري تهران بر ح ي سطح تحصيعت آماا

به دسات آمااا، باين ميازان رضاايت       F توجه به مقادير

نان شاهرداري تهاران )نعارا    شهر ناان از خامات   كارك

داي آن بر ح ي سطح تحصيعت، كل(   دعچنين مؤلفه

لذا، فرض صافر )مبناي بار    ناارد. تفا ت م ناداري  جود 

دا( تأييا   فرض تحقيق )مبناي  عام تفا ت بين ميانگين

 گردد.دا( رد ميبر تفا ت بين ميانگين

 

 بر حسب سطح تحصيلات غيرهتحليل واريانس چند متنتايج آزمون   -1جدول شماره 

 شاخص                        

 منابع تغييرات
مجموع 
 مجذورات

درجات 
 آزادي

ميانگين 
 F مجذورات

سطح 
 معناداري

سط
ر 

أثي
ت

ت
لا

صي
ح

ح ت
 

 321/3 29/5 39/2 9 39/9 رضايت از كاركنان

 222/3 98/2 29/2 9 33/9 رضايت از كيفيت سازمانادي

 253/3 99/2 23/2 9 92/9 نگرش ن بت به سازمان

 389/3 98/2 33/2 9 99/5 رضايت از محيط فيزيكي

 222/3 99/2 995/3 9 19/5 ميزان برآ رد انترارات

شهروندان از خدمات و رضايت 
 کارکنان )نمره کل(

98/5 9 989/3 28/5 329/3 

 هاي نگارندگان(منبع: )يافته                         

 

 و پيشنهاد گيرينتيجه -1

در اياان تحقيااق ساا ي شاااا اساات كااه از اناااك   

مناااي تحقيقااات صااورت گرفتااه در حااوزا رضااايت   

دا، به درساتي اساتفادا گاردد      شهر ناان از شهرداري

داي مشاخ  گرديااا، باه ناوعي در ايان      بيشتر مؤلفه

ا؛ به عنوان مراال، از كيفيات   نگرفته شو تحقيق به كار

يق گوتيرز   دعكارانش كه در تحقسازمانادي   اعتباري

 شاا است.باان اشارا 

دااي ايان پاژ دش مشاخ      يافتهگونه كه از دعان

باالاتر از   ميازان رضاايت شاهر ناان تهراناي،    است؛ شاا

صاورت   تحقيقاات كه ن ابت باه   باشا سطح متوسط مي

 جاود  گرفته كه در پيشينه اشارا شاا  ضا يت بهتاري   

ز لارفاي، سان،   باشاا. ا ؛ اگرنه  ض يت مطلوب نعيدارد

تحصيعت   جن ايت در ايان تحقياق، اثار نناااني بار       

مناااي شااهر ناان نااشااته اساات. در تحقيااق   رضااايت

مناي رضايت در كه نيا   موسوي، سن، عاملي بودحكعت

تأثيرگاذار  داشاته، اماا در ايان تحقياق،      شهر ناان تأثير

 باشا.نعي

با توجه به جا ل يک، ميازان رضاايت شاهر ناان از    

باشااا. رضااايت بااالاتر از سااطح متوسااط مااي  ركنااان،كا

دا )كاركنان با حوصاله   صابر باه    گويهاينشهر ناان در 

ددنا، كاركناان باه ساؤالات    سؤالات شهر ناان پاسخ مي

ددناا   ننانچاه   شهر ناان سري    سنجياا پاساخ ماي  

شهر ناان براي انجام كاردا نياز به كعک داشاته باشانا،   

 از سطح متوسط است. ترا( پايينكننكاركنان كعک مي

با مقاي ه ايان تحقياق باا پاژ دش فقيهاي   تيعاورنژاد       

سارعت انجاام كاار      كاركنان در  ،در در د بينيم كه مي

رجااوع تقريباا  بااه يااک نتيجااه  كيفيات رادنعااايي ارباااب 

اما صحت پاسخگويي   نحوا برخورد كاركناان،  انا رسياا

  با دم تفا ت دارنا. 

ر ناان ن بت به ساازمان شاهرداري   مربت شهنگرش

 باشاا. نگارش شاهر ناان در   سطح متوسط مي تهران، در

  4µ  =3= µ 2µ =1µ  :0H                        فرضيه صفر

 4µ  ≠3µ ≠ 2µ  ≠1µ  :1H            فرضيه تحقيق
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آ ري زبالاه    شاهرداري، خاامات )جعا    »داا  اين گوياه 

آسفالت م ابر   ...( را به بهترين شكل به شهر ناان ارائاه  

 داا را در كااري دا   كنااددا   شهرداري تعام حفاريمي

 منفي است.« كناكعترين زمان معكن مرمت مي

ميزان رضايت شهر ناان از محيط فيزيكي شهرداري 

باشاا كاه باا نتيجاه     بالاتر از ساطح متوساط ماي    تهران،

تحقيق فقيهاي   تيعاورنژاد، تفاا ت دارد. ناون دار د       

توانيم ايان  تحقيق در شهرداري تهران صورت گرفته، مي

نتيجااه را بگيااريم كااه شااهرداري تهااران در اياان زمينااه 

 خوبي داشته است.پيشرفت 

مياازان رضااايت شااهر ناان از كيفياات سااازمانادي در  

كعتاارين باشااا. شااهرداري تهااران، در سااطح متوسااط مااي

در مورد كااري كاه باه شاهرداري     » رضايت، مربوط به گويه

« باشاا ايا، قوانين   مقررات موجود، مناسي ميكردامراج ه

در است. اگرنه ن بت به زمان تحقياق فقيهاي   تيعاورنژاد    

شود اما دعچناان شاهرداري   پيشرفتي دياا مي 2982سال 

 داي ب ياري دارد.تهران در اين مؤلفه، ض ف

گفت كه ميازان رضاايت كلاي شاهر ناان از     توانمي

باشا. ميازان  در سطح متوسط مي ميزان برآ رد انترارات،

داا  رضايت شهر ناان از بارآ رد انتراارات در ايان گوياه    

ساارعت انجااام كااار، دقاات )كعياات   كيفياات خااامات، 

كاركنااان در انجااام امااور، دسترسااي بااه مااايران، انجااام 

 ترخامت در زمان  عاا دادا شاا   رعايت قانون(، پايين

حالت كلي، رضايت شاهر ناان   از سطح متوسط است. در

باشا كاه  تهراني از شهرداري تهران، در سطح متوسط مي

رد شاهر  نيا   موسوي در ماو در مقاي ه با تحقيق حكعت

زاد در مورد زادا   كايعييزد   دعچنين پژ دش ابراديم

باشاا.  تري برخوردار ماي شهر زاداان، از  ض يت مطلوب

دعچنين ن بت به تحقيق فقيهي   تيعورنژاد، پيشارفت  

اي از رضايت شهر ناان ن بت به شهرداري قابل معحره

 شود.  تهران دياا مي

سؤالات مطر حاه   داي پژ دش، لابقيافته با توجه به

  دعچنين نررات شهر ناان تهراني در حين كار ميااني، 

دايي كاه رضاايت   پيشنهادداي زير به منرور بهبود گويه

 گردد:در سطح پايين بودا است، ارائه مي

    تاابيري اتخا  گردد تا متخصصيني را در جاايي مانناا

شهر ناان جهت ت هيل انجام  لارح تكريم بگعاريم كه به

داي لازم را ارائه ددناا. شاهر ناان   ايشان، رادنعاييكارد

بايا بااننا براي انجام كااري كاه باه شاهرداري مراج اه      

كاام كارمنا مراج ه كنناا تاا   كاام ق عت   كننا، بهمي

 از سردرگعي در محيط شهرداري ردايي يابنا.

 داي اخير، اقاامات ب ياري در تا ين   اگرنه در سال

ري در شهرداري تهران صورت پذيرفته اصعح مقررات شه

اما از نرر شهر ناان كافي ني ت. شاي ته است تااابيري  

شاا   بر پاياه ايجااد    ر زاتخا  گردد كه قوانين شهري به

 شهر اسعمي تا ين گردد.

        دسترسي شهر ناان باه ماايران شاهري )باا توجاه باه

عكن ايهارات آنها   نتايج آماري( ب يار سخت   تقريبا  ناام 

گزينه خوبي بودا اماا كاافي ني ات. باياا      2888باشا. مي

داي ادارات در ساطح مناالاق باه    دا   رئيسحااقل م ا ن

دااي  صورت دائم با شاهر ناان در ارتبااط باشانا. معقاات    

تواناا  كنا   ميحيوري، آنها را به نواق  كارشان آشنا مي

 ا.كاردا در شهرداري باش رادنعاي خوبي جهت انجام بهتر

  كه شهر نااني كاه باه شاهرداري     گردد تاابيري اتخا

كننا باا سارعت بيشاتري، خاامات دريافات      مراج ه مي

كاه شاهر ناان   داايي ق اعت  كننا. افزايش كاركناان در 

كننااا، نرياار شهرسااازي   درآمااا، زيااادي مراج ااه مااي

 توانا رادگشا باشا.مي

 شاهر  دا در ساطح  كاريرف  ت ارضات م ابر؛ نرير كناا

 توانا نگرش شهر ناان را ن بت باه شاهرداري ترييار   مي

دارد. به عبارتي ددا؛ پس اين مهم نياز به رسياگي كامل

 بايا يادر شهر به درستي زيبا بعانا.

 

 منابع -1

(. سانجش  2995الاه، ) زاد، شعسزادا، عي ي؛ كايعيابراديم

مناي   تعايل باه مشااركت شاهر ناان در    ميزان رضايت
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شاهرداري )ماورد: شاهرداري     داي زيربناايي پر  ااجراي 

 .55 -2(، 93)22فصلنامه جررافيا   توس ه،  زاداان(.

اشر   ،يم؛ علي،وريان،  يع؛ شجاعيبحراني، ش له؛ سر ش، مر

بررسي ميزان   عوامل مؤثر (. 2981محعاتقي، ايعان، )  

 .گانه شهرداري شايراز  9رجوعان منالاق بر رضايت ارباب

 ريزي شهرداري شيراز.نامهم ا نت بر

(. سنجش ميازان  2988نيا، ح ن؛ موسوي، ميرنجف، )حكعت

منااي شاهر ناان از ععلكارد      عوامل ماؤثر بار رضاايت   

. مجلاه جررافياا     شهرداري )مطال ه موردي شاهر يازد(  

 .298-282(، 9)2 توس ه،

 شناسي در د ران م اصار. رريه جام هن(. 2982ريترز، جورج، )

 عثي، ناپ دشتم، تهران: نشر علعي.ترجعه مح ن ث

ترجعااه بهعاان  .مااايريت بازاريااابي(. 2992كاااتلر، فيلياا ، )

                                                                                                                                                                     فر زناا، تهران: نشر آموخته.

(. نرام پاساخگويي  2982فقيهي، ابوالح ن؛ تيعورنژاد، كا ا، )

ائاه  در شهرداري تهاران: پژ دشاي پيراماون نگاونگي ار    

، مطال اات ماايريت   خامات شهري   رضايت شهر ناان.

(23 ،)29-38. 

مجلاه  گرايي در نرام باانكي،  (. مشتري2982نه، منيژا، )قرا

 .228-232(، 5)5 اني،انااز مايريت بازرگنشم

تهاران:   .داا شناساي ساازمان  جام ه(. 2919گعبي، سيا ش، )

 انتشارات ميترا.

ت مشتري ضاامن بقاا در باازار    (. رضاي2985م  ودي، علي، )

 .222-239، 235 مجله تابير، رقابت.
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