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چيكده
توسعه پایدار و همه جانبه شهر زمانی عملی خواهد بود که شهروندان از عملکرد شهرداری و سازمان های آن رضایت داشته 
باشند زیرا که رضایت مندی شهروندان از عملکرد شهرداری و سازمان های مربوطه عامل اصلی بهبود مستمر در فرایند کارهایی 
است که در جهت افزایش کارایی و بهبود کیفیت مدیریت جامع شهری صورت می گیرد. میزان رضایت فرد از سازمان بستگی به 
ادراک فرد از چگونگی عملکرد آن سازمان، آگاهی شهروندی و عوامل گوناگون دارد. با توجه به اینکه وجود پایانه ها و پارک سوارها 
پایانه ها و پارک  از عملکرد سازمان  نیازهای مردم است،در این پژوهش میزان رضایت مندی شهروندان  از مهمترین مطالبات و 
سوارها در شهر تهران و عوامل مؤثر بر آن بررسی می شود. روش تحقیق، توصیفی تحلیلی بوده و جمع آوری اطلاعات با استفاده 
از پرسشنامه انجام شده است. داده های حاصل از پرسشنامه با استفاده از نرم افزار spss مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نتایج 
تحقیق نشان می دهد رضایتمندی شهروندان از سازمان پایانه ها و پارک سوارها در وضعیت نامطلوبی قرار دارد. طبق نتایج میان 
متغیرهای آگاهی شهروندی، تکالیف شهروندی و سن با متغیر رضایت شهروندی رابطه معنادار و مثبتی وجود دارد، رابطه میان متغیر 
سواد و رضایت مندی معنادار، ولی منفی است، به عبارت دیگر با افزایش میزان سواد، رضایت مندی کاهش میابد. طبق نتایج رابطه 

معناداری میان جنس و رضایت مندی وجود دارد و همبستگی زنان با متغیر رضایت مندی بیشتر از مردان است. 

كليد واژه: رضایت شهروندی، آگاهی شهروندی، تکالیف شهروندی، سازمان پایانه ها  

1- مقدمه

مسايل  شهرها  در  آن  روزافزون  رشد  و  جمعيت  افزايش 
است.  داشته  همراه  به  شهروندان  رابراي  بسياري  ومشكلات 
آلودگیهاي زيست محيطي و صوتي از مهمترين مشكلات است و 
استفاده بيش ازاندازه ازمنابع موجود مي تواند در آينده مسائل و 
مشكلات بسياري را براي شهروندان به همراه داشته باشد. از اينرو 
برنامه ريزي براي حل اين مشكلات ضروري به نظرمي رسد يكي 
وسايل  از  استفاده  مشكلات  اين  كاهش  در  موثر  راهكارهاي   از 
از اصلی ترین  حمل و نقل عمومي است. وجودپایانه در شهرها، 
نیازها و مطالبات مردم است. پایانه ها به عنوان مفصل ارتباطی 
جاده های برونشهری و درونشهری، مانع تردد اتوبوس ها به داخل 
ترافیک،کاهش  وضعیت  بهبود  در  اینرو  از  و  شوند  می  شهرها 
آرامش،  امنیت،  ایجاد  و  شهرها  محیطی  زیست  های  آلودگی 
هدایت و مدیریت سفرها نقشی سازنده و ارزنده ایفا می کنند]1[.  
مسؤول‌ سازمان  عنوان  به  سوارها  پارك  و  پايانه‌‌ها  سازمان 

درساخت و بهره برداري ومديريت پايانه ها در استفاده شهروندان 
حقوق  رعايت  نمايد.  ايفاء  مهمي  نقش  تواند  مي  خدمات  ازاين 
شهروندان و بالابردن يكفيت خدمات رساني و تامين رضايتمندي 
تشويق  باعث  سازمان  اين  توسط  خدمات  ارائه  در  شهروندان 
شد.  خواهد  سازمان  اين  ازخدمات  استفاده  به  شهروندان 
شهروندان به طور پیوسته عملکردسازمان را ارزیابی می نمایند، 
انتظارات  و  توقعات  با  سازمان  از  ها  آن  ارزيابي  كه  صورتي  در 
آنها  ديگر رضايتمندي  عبارتي  به  يا  باشد  نداشته  آنها همخواني 
در استفاده از خدمات سازمان حاصل نشود تمايل به استفاده از 
خدمات اين سازمان ها كاسته خواهد شد. با توجه به نقش سازمان                   
پایانه ها و پارک سوارها در توسعه حمل و نقل عمومی و برآورده 
ميزان  پژوهش  این  شهروندان،  نیازهای  از  مهمی  بخش  کردن 
رضايتمندي شهروندان از عملكرد سازمان پايانه ها و پارک سوارها 
شناخت  با  تا  کند  مي  بررسي  را  رضایتمندی  بر  مؤثر  عوامل  و 
و                                                                                            نقاط ضعف  رفع  برای  را  راهکارهایی  ها  چالش  و  نقاط ضعف 
چالش ها ارائه دهد تا در نهایت باعث افزایش رضایت شهروندان شود.  
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2- سوالات و فرضیات تحقیق

• آیا شهروندان از عملکرد سازمان پایانه ها و پارک سوارها 
رضایت دارند؟

رضایت  و  اجتماعی  های  مؤلفه  میان  معناداری  رابطه  آیا   •
مندی از سازمان پایانه ها و پارک سوارها وجود دارد؟

• آیا رابطه معناداری میان آگاهی شهروندان و رضایت مندی 
از سازمان پایانه ها و پارک سوارها وجود دارد؟ 

• آیا رابطه معناداری میان انجام تکالیف شهروندی و رضایت 
مندی از سازمان پایانه ها و پارک سوارها وجود دارد؟

 فرضیه ها

• شهروندان از عملکرد سازمان پایانه ها و پارک سوارها راضی 
نیستند.

• بين ویژگی های جمعیتی و ميزان رضايت مندي شهروندان 
معناداری  ارتباط  ها  سوار  پارك  و  ها  پايانه  سازمان  عملكرد  از 

وجود دارد.

از  شهروندان  رضايتمندی  ميزان  و  شهروندی  آگاهي  بين   •
سازمان پايانه ها وپارك سوار ها روابط معناداري وجود دارد.

میان انجام تکالیف شهروندی و رضایت مندی شهروندی  	•
رابطه معناداری وجود دارد.

تکالیف  انجام  شهروندی،  آگاهی  مندی،  رضایت  متغیرها: 
شهروندی، سن، جنس، تحصیلات

3- تعریف مفاهیم

گسترده  سازمان  كي  از  است  عبارت  شهري:  مديريت  نظام 
متشكل از تمام عناصر و اجزاي رسمي و غير رسمي ذيربط و مؤثر 
با  كالبدي حيات شهرها  و  اقتصادي  اجتماعي،  مختلف  ابعاد  در 
هدف اداره، هدايت، كنترل و توسعه همه جانبه و پايدار شهر]2[. 
پايدار شهر زماني عملي خواهد شد كه  توسعه ي همه جانبه و 
شهروندان از عملكرد سازمان شهرداري رضايت داشته باشند. زيرا 
كه رضايت مندي شهروندن از عملكرد شهرداري اصلي در بهبود 
مستمر فرآيند كارهايي است كه در جهت افزايش كارآيي و بهبود 

يكفيت عامل مديريت جامع شهري صورت مي گيرد]3[.

رضايتمندي  ميزان  بررسي  به  كه  پژوهشهايي  مندی:  رضایت 
استفاده كنندگان پرداخته اند3 ارتباط ذهني مهم را آشكار نموده 

اند:

- رضايت مندي تابعي است از انتظارات فرد، عملكرد ادراك شده 
و تائيد عملكرد

- ميل به استفاده مجدد)مشاركت( تابعي است از رضايت مصرف 
كنندگان

تابعي  استفاده كننده  از طرف  انتخاب و گزينش كي سازمان   -
است از انتظارات و تصميم او به استفاده مجدد ]4[.

نمودار شماره 1: روابط متغیرهای مستقل و وابسته            منبع: نویسندگان، 1392

 نمودار شماره 2: رضایت مندی
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به عقيده جانسون وكلارك، رضايت مندي نتيجه ارزيابي مصرف 
كننده از خدمات است ،بنابراين توقعات و ادراكات فردي، عناصر 
اصلي يكفيت خدمات رساني هستند]5[.يكس و كورت سه فاكتور 
اصلي را در تعاريف مختلف از رضايت مندي مصرف كننده را بدين 

شكل تعريف مي كند:

يا  )احساسي  است  پاسخ  كي  كننده  مصرف  مندي  رضايت   -
شناختي(

-اين پاسخ مرتبط با كانون بخصوصي است )توقعات محصول و ...(

-اين پاسخ در زمان بخصوصي رخ مي دهد ]6[.

بيان  تشبيه  تئوري  از  استفاده  با  مارتين  وسن  بوسكه  دل 
مي دارند هنگامي كه افراد اختلافي را ميان عملكرد و اعتقادات 
و  روحي  تضاد  نوع  كي  دچار  كنند،  مي  مشاهده  خود  پيشين 
رواني مي شوند. متعاقباً مصرف كنندگان ادراك خود از محصول 
را طبق توقعاتشان تنظيم مي كنند تا اين تضاد دروني را كاهش 
داده و يا از بين ببرند بنابراين مي توان گفت رابطه بين توقعات 
و رضايت مندي كي رابطه مستقيم است ]7[. مساله اي ديگري 
كه در مورد آن اجماع كلي وجود دارد اين است كه يكفيت زير 
مرتبه  در  مندي  رضايت  و  است  مندي  رضايت  از  اي  مجموعه 
بر                                                   بيشتر  ادراكي  يكفيت  هاي  قضاوت  دارد]8[.  قرار  والاتري 
قضاوت  كه  حالي  در  است  شده  بنا  وشناخت  ادراك  ي  پايه 
شامل  را  عاطفي  و  احساسي  العمل  عكس  مندي  رضايت  هاي 
ناخودآگاهانه،                                                                 يا   آگاهانه  شهروند  آدامز،  نظر  شود]9[.به  مي 
بهره مندي هاي خود را با وظايف سازمان مقايسه مي كند، زماني 

كه برابري وجود دارد رضايت مندي ايجاد مي گردد]10[.

ازوظایف  شهروندان  شناخت  معنای  به  شهروندی:  آگاهی 
حکومت وشهرداری درقبال شهروندان وتلاش برای تحقق حقوق 

واجرای تعهدهایشان است]11[.

مفهوم تکلیف: تکلیف را می توان اینگونه تعریف نمود که 
خطاب شارع و قانون گذار به انجام دادن یا ترك کاري بین آن دو 
است،به طورکيه متعلّق تکلیف افعال مکلفّان باشد )جوادي آملی، 
1385 ،3(. تکلیف نوعی الزام است که به فعل یا ترك فعل مربوط 
بیان دیگر هر حقی  با حق دارد؛به  می شود و رابطه اي متقابل 

مستلزم تکلیفی و هرتکلیفی مستلزم حقی است ]12[. 

و  قواعد  قوانين،  مجموعه  شهري،  حقوق  شهري:  حقوق  تعریف 
در  را  شهر  ادارات  و  شهروندان  متقابل  روابط  كه  است  مقرراتي 
امر محلي و شهري تنظيم نموده و حقوق تكاليف ناظر بر شوراها، 
شهرداري ها و ساير نهادهاي شهري را تبيين مينمايد. بنابراین 

قطعاً آگاهی از آن بر میزان مشارکت اثرگذار است]13[.

حکومت  و  شخص  بین  رابطه  به  شهروندي:  حقوق  انواع 
اثبات  واسطه  به  شخص  که  نحوي  به  شود،  می  اطلاق 
حمایت  مستحق  متقابلًا  حکومت،  به  نسبت  را  خود  وفاداري 
سه  به  را  شهروندي  حقوق  مارشال،  اچ  تی  شود.  می  حکومت 
شهروندي،  کند  می  تقسیم  اجتماعی  و  سیاسی  مدنی،  عنصر 
.]14[ است  جامعه  کامل  اعضاي  به  شده  اعطا  موقعیت 

مفهوم شهروندی: مارشال معتقد است که شهروندی پایگاهی 
است که به تمامی افرادی که عضو تمام عیار اجتماع هستند داده 
می شود،]15[. به طور خلاصه هسته مشترك تعاريف ارايه شده از 
شهروندي بدين شرح مي باشد: برخورداري عادلانه تمامي اعضاي 
سياسي،  اقتصادي،  اجتماعي،  امتيازات  و  منابع  مزايا،  از  جامعه 
حقوقي و فرهنگي فارغ از تعلق طبقاتي، نژادي، مذهبي و قومي]16[.

تکالیفی  به  شهروندي  تکلیف  شهروندي:  تکالیف  مفهوم 
قانون اساسی هر کشوري است که  از  ناشی  اطلاق می شود که 
برآنها  خاصی  کشور  در  افراد  اقامت  یا  شهروندي  رابطه  اثر  بر 
تحمیل شده و واجد ضمانت اجراي قانونی قرارگرفته است]17[.  
Terminal پایانه ها و پارک سوارها: پايانه معادل کلمه

یک  پایان  در  ساخته ‌شده  محوطه  و  ساختمان  به  و  است 
نهایی  شدن  سوار  و  پیاده  برای  که  مسافرتی  یا  ترابری  مسیر 
.]18[ می‌شود.  گفته  می‌رود  بکار  کالا  ترخیص  و  تخلیه  یا  و 
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4- پیشینه تحقیق

جدول 1- برخي مطالعات و تحقيقات انجام شده با رویکردهای نوین



9

5- روش تحقیق

روش این تحقیق، توصیفی تحلیلی بوده و به صورت پیمایشی 
با استفاده از ابزار پرسشنامه انجام شده است. روش نمونه گیری به 
صورت تصادفی ساده بوده و حجم نمونه با استفاده از مدل کوکران 
نفر(   8277000( تهران  شهر  جمعیت  به  توجه  با  شد.  برآورد 
384پرسشنامه مورد نیاز بود که تهیه و توسط شهروندان تکمیل 

6- یافته های پژوهش

ویژگی های جمعیتی پرسش شوندگان از 384 شهروندی که 
مورد پرسش قرار گرفتند، 220 نفر مرد و 164 نفر زن هستند، 
116 نفر از شهروندان دیپلم به پایین، 50 نفر دیپلم، 102 نفر 
لیسانس، 112 نظر سنی 24 نفر پاسخ شوندگان در سن 10-20 
سال، 269 نفر در سن 30-20 سال، 40 نفر در سن 40-30 سال، 
24 نفر در سن 50-40 سال و 22 نفر در سن 50 به بالا هستند 

و 4 نفر از گفتن میزان سن خودداری کردند.

6-1- بررسی میزان رضایت مندی شهروندان
نتایج حاصل از تحلیل که در جدول2 آمده است نشان می دهد 
که میزان رضایت شهروندان از سازمان پایانه ها و پارک سوارها 
در وضعیت مطلوبی قرار ندارد. بیشترین نارضایتی شهروندان در 
حوزه نظارتی، به خصوص نظارت بر قیمت کالا و واحدهای تجاری 
پایانه ها  است. شهروندان معتقدند قیمت کالا و مواد غذایی در 
بالاتر از قیمت واقعی و قیمت در بیرون است در حالی که کیفیت 
آنها در در سطحی نازل تر است و این معلول نظارت ضعیف است. 
طبق نتایج امکانات رفاهی برای معلولان و سالمندان کافی نیست

آلفای  آزمون  از  پایایی سوالات پرسشنامه  برای محاسبه  گردید. 
کرونباخ استفاده گردید که میزان پایایی آن برابر با 0.79 و در سطح 
 t-test قابل قبولی می باشد. برای بررسی وضعیت متغیرها از آزمون
و برای سنجش روابط متغیرها بر یکدیگر از آزمون های اسپیرمن 
کوکران:]25[. فرمول   :1 فرمول شماره  استفاده شد.   v کرامر  و 

عملکرد  مسأله هستند.  این  به  زیاد  توجه  و شهروندان خواستار 
سازمان در زمینه اطلاع رسانی به شهروندان برای افزایش آگاهی 
شهروندی نیز از مسائلی است که شهروندان نسبت به آن رضایت 
ندارند. در بقیه زمینه ها رضایتمندی تا حدودی متوسط است و 
در بعضی زمینه ها، مانند نهادهای امنیتی، کمیت اتوبوس ها و 
میزان توقفات برای نماز، رضایتمندی وضعیت مطلوبی نشان می 

دهد.
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جدول شماره 2: رضایتمندی شهروندان
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جدول شماره 3: یکسان سازی متغیر رضایتمندی

جدول شماره 4: رابطه بین بنیان های اجتماعی و رضایت مندی

با  اجتماعی  های  بنیان  بین  روابط  7-  بررسی 
رضایتمندی

و سن  رضایت  متغیر  میان  که  دهد  می  نشان  تحلیل  نتایج 
رابطه معناداری وجود دارد و این رابطه منفی است یعنی با افزایش 
سن میزان رضایت کاهش میابد. بنابراین سازمان باید امکانات و 
تسهیلات کافی برای افراد سنین بالا فراهم کند.رابطه رضایت با 
تحصیلات نیز معنادار و مثبت است و هر چه بر میزان تحصیلات 
افراد افزوده می شود رضایت آنان از سازمان کاهش می یابد. این 

از  بیشتری  انتظارات  سواد  با  افراد  که  است  این  دهنده  نشان 
رابطه  رضایتمندی  متغیر  و  جنس  متغیر  میان  دارند.  سازمان 
معناداری وجود دارد. نتایج نشان می دهد که همبستگی زنان با 
رضایتمندی بیشتر از مردان است. بنابراین مردان رضایت کمتری 
کند. بیشتری  توجه  مردان  به  مربوط  امور  باید  سازمان  و  دارند 
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نمودار شماره 3: رابطه بنیان های اجتماعی و رضایت مندی

جدول شماره 6: رابطه بین جنس و رضایت مندی

جدول شماره 9: رابطه بین آگاهی شهروندی و رضایت مندی

و  شهروندی  آگاهی  بین  روابط  بررسی   -8
رضایت مندی

نتایج تحلیل حاکی از آن است که میان آگاهی شهروندی و 
رضایتمندی رابطه معنادار و مثبتی وجود دارد و با پایین آمدن 
آگاهی شهروندان میزان رضایت آنان از سازمان کاهش میابد. در 
این خصوص سازمان باید سیاست هایی را در پیش بگیرد که آگاهی 
شهروندی افزایش یابد تا بدین وسیله رضایت شهروندی افزایش یابد.

Value      Approx. Sig.

Rezayat            Agahi

2

2
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نمودار شماره 4: رابطه بین آگاهی شهروندی و رضایت مندی

جدول شماره 12: رابطه رضایت شهروندی و انجام تکالیف شهروندی

9- بررسی رابطه رضایت شهروندی و انجام تکالیف 
شهروندی

بر اساس نتایج تحلیل رابطه معنادار و مثبتی میان رضایتمندی 
و متغیر تکالیف شهروندی وجود دارد و به ازای افزایش یک واحد 
میابد.  افزایش  واحد  تکالیف 371.0  انجام  متغیر رضایت، متغیر 
بیشتری  رضایت  سازمان  عملکرد  از  شهروندان  چقدر  هر  یعنی 
داشته باشند، در انجام وظایف خود مصمم تر می شوند. در واقع 
سازمان. بهتر  عملکرد  به  است  پاسخی  تکالیف شهروندی  انجام 

2

1

0
رضايت                       آگاهى

Rezayat Takalif
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منبع: نویسندگان 1392   نمودار شماره 5: رابطه رضایت شهروندی و انجام تکالیف شهروندی

10- نتیجه گیری  

شهروندان  رضایت  میزان  که  دهد  می  نشان  تحلیل  نتایج 
بیشترین  و  ندارد  قرار  مطلوبی  وضعیت  در  ها  پایانه  سازمان  از 
کالا  قیمت  بر  نظارت  خصوص  به  نظارتی،  حوزه  در  نارضایتی 
پارک  و  ها  پایانه  سازمان  شود.  می  دیده  تجاری  واحدهای  و 
سوارها برای بدست آوردن رضایت شهروندان باید بیشترین توجه 
متغیرهای  میان  نتایج  طبق  کند.  متمرکز  حوزه  این  به  را  خود 
وجود  معنادار  رابطه  رضایتمندی  متغیر  با  تحصیلات  سن، 
از  تحصیلات  و  سن  افزایش  با  است.  منفی  صورت  به  که  دارد 
افراد  برای  باید  بنابراین سازمان  میزان رضایت کاسته می شود. 
سنین بالا به ویژه سالمندان تسهیلات لازم را فراهم آورد. میان 
دارد.  وجود  معناداری  رابطه  رضایتمندی  متغیر  و  جنس  متغیر 
زنان  به  نسبت  کمتری  رضایت  مردان  که  دهد  می  نشان  نتایج 
کند.  بیشتری  توجه  مردان  به  مربوط  امور  باید  سازمان  و  دارند 
با  و  دارد  وجود  نامطلوبی  وضعیت  در  شهروندان  آگاهی  میزان 
رابطه  رضایتمندی  متغیر  با  آگاهی  متغیر  میان  اینکه  به  توجه 
شهروندان  رضایت  کسب  برای  سازمان  دارد،  مثبتی  و  معنادار 
باید سیاست هایی را در پیش بگیرد که بر میزان آگاهی افزوده 
معناداری  رابطه  نیز  تکالیف  با  رضایتمندی  متغیر  میان  شود. 

و  وظایف  شهروندان  رضایتمندی  افزایش  با  و  دارد  وجود 
تکالیف خود را بهتر انجام می دهند. شهروندان پیوسته عملکرد 
ارزیابی می کنند، زمانی که سازمان در جهت منافع   را  سازمان 
شوند. می  تر  مصمم  خود  تکالیف  انجام  در  کند،  عمل  آنان 

11- پیشنهادها 

و  قیمت  بر  نظارت  برای  صحیح  های  شیوه  بکارگیری   -1
کیفیت کالا وخدمات ارائه شده در پایانه ها

و  سالمندان  برای  لازم  خدمات  ارائه  و  امکانات  ایجاد   -2
معلولان در پایانه ها

3- استفاده از ابزارهای مناسب تبلیغاتی جهت اطلاع رسانی 
بیشتر )به خصوص تلویزیون و رادیو(

4- ایجاد فضاهای زیبا و فضاهای سرگرم کننده در پایانه ها
5- بهبود و گسترش زمینه های فرهنگی در جهت همکاری 

شهروندان و سازمان و تعهد شهروندان در انجام تکالیف خود.
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