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  چكيده
 عوامـل  شناخت رديابي و ترديدي نيست كه مديريت صحيح يك شهر بطور پيوسته نيازمند

بوده تا به تبعِ آن كنتـرل و برطـرف كـردن     آنها بهينة اجراي مسير از هافعاليت كنندة منحرف
تحقيـق پـيش رو بـا هـدف شناسـاييِ مسـائل       . پذير باشدكننده امكانتنگناها و عوامل منحرف

هاي روزمرة حوزة خدمات شهريِ شهرداري تهران انجام شده و سـوال  ها و فعاليتاجرايي برنامه
چه عواملي و با چه اولـويتي اثربخشـي اجـراي برنامـه هـاي      "اصلي اين تحقيق عبارت است از 

بنـابراين تحقيـق پـيش رو بـه     . "دهنـد؟ ان در حوزة خدمات شهري را كاهش ميشهرداري تهر
نامـه  پرسش 221تركيب نتايج . تحليلي و به لحاظ هدف كاربردي است -لحاظ ماهيت توصيفي

بـدين  ) AHP(مصاحبة عميق و نيمه ساختارمند در قالـب مـدل فراينـد سلسـله مراتبـي      46و 
هاي حوزة خـدمات  ترين نارسايي در اجراي برنامهني مهمهاي قانونارسايي: ترتيب بوده است كه
هاي منـابع انسـاني، مـديريت بنگاههـا، مسـائل      شوند، و پس از آن سياستشهري محسوب مي

 هـا در تـدوين   هاي حاصل از مشاركت همگاني و عـدم توجـه كـافي بـه واقعيـت     مالي، نارسايي
هـاي ارائـة   دوم تا ششـم مختـل كننـده    ها و اخذ تصميمات، به ترتيب اهميت در جايگاهبرنامه

گيرند و نقش ساختار سازماني شهرداري تهـران در كـاهش اثربخشـي    خدمات شهري جاي مي
  .شودارائة خدمات شهري رد مي

تهران، مـدل فراينـد    آسيب شناسي، مسائل اجرايي، خدمات شهري، شهرداريِ: كلمات كليدي
  .سلسله مراتبي
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  مقدمه -1

 و آنها، اقتصادي يا نظامي اقتدار روي از نه ملتها، پيشرفت دربارة كه رسيد خواهد فرا روزي
 شـد  خواهـد  داوري مردمانشـان  رفـاه  بـه  توجـه  بـا  بلكه آنان، دولتي بناهاي شكوه اعتبار به نه
و (از آنجا كه نحوة ارائه خدمات شهري توسـط شـهرداري   . )1994 ها، ملت پيشرفت يونيسف؛(

با زنـدگي روزانـه شـهروندان پيونـد خـورده و در رفـاه و        طور مستقيمبه) ديگر نهادهاي مرتبط
مـديريت  «را قلـب  » خـدمات شـهري  «تـوان  كند، ميكيفيت زندگي آنان نقش پررنگي ايفا مي

با گسترش شهر نشيني مقولة خـدمات شـهري و كيفيـت    بي جهت نيست كه . دانست» شهري
اكي از آن است كـه در كشـورهاي توسـعه    ارائة آن بيش از پيش اهميت پيدا كرده، و شواهد ح

يافته توجه به كيفيت ارائـه خـدمات شـهري سالهاسـت كـه گـوي سـبقت را از ديگـر وظـايف          
  .ها از قبيل وظايف عمراني ربوده استشهرداري

هـاي  فعاليـت  بـه  موشـكافانه  نگاهي هميشگي و بازخواني نيازمند شهر يك صحيح مديريت
وجـود نارسـايي در   . ها و تقويت توانمنديها فراهم شـود اصلاح روشاجرايي است تا اينكه زمينه 

ارائه خدمات شهري، بدليل ماهيت روزمرگي و هميشگي آن، هر چند جزئي و اندك هـم باشـد   
تواند هزينه و انرژي زيادي از شهرداري بگيرد و به همين ترتيـب اصـلاح رونـدهاي اجرايـي     مي

رغم ميزان اهميـت خـدمات   ارمغان بياورد، عليدي بههرچند اندك مي تواند صرفة اقتصادي زيا
شهري و اهميت بهبود روش هاي اجرايي آن در اين بين خلا مطالعاتي چشم گيـري بـه چشـم    

آيد، بيشتر تحقيقات انجام شده تنها به ارزيـابي رضـايت شـهروندان از نحـوة ارائـه خـدمات       مي
كنـد صـرفا   از آسيب ها اشاره مـي  شهري محدوده شده و اگر صاحب نظري در اين بين به يكي

آسـيب شناسـانه    نشي بوده است بنابراين يك مطالعةبراساس تجربيات شخصي و به صورت گزي
  .مي تواند تاحدودي چنين نيازي را پوشش دهد

كـار  براي اشاره به فرايندي به) يابيهاي آن يعني تشخيص و علتمعادل و( 1آسيب شناسي
هـا،  هـا و روش تـر سـاختار، تعـاملات، رويـه    ل و شناخت دقيقمي روند كه جهت تجزيه و تحلي

منظور شناسايي مسائل و تنگناها بـه اجـرا در   هاي مديريتي و ساير عناصر يك سيستم بهسبك
بنابراين اين سوال كه چه عواملي و با چه اولويتي اثربخشـي  ). 129: 1375 زاده، ممي(مي آيد 

دهند؟ پايـه و اسـاس   حوزة خدمات شهري را كاهش مياجراي برنامه هاي شهرداري تهران در 
اجراي چنين تحقيقي بوده و هدف از آن بررسي، ساختار، رويه ها و فرايندهاي اجراييِ معاونـت  

خدمات شهري از ديدگاه مديران و كاركنان آن و كمك به اين سازمان در خودشناسي بيشتر و  
  .هاي حوزة خدمات شهري خواهد بودهاي اجرايي كردن برنامهدادن بازخوري از كاستي

                                           
1 diagnosis 
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چند اين تحقيق ماهيتي اكتشافي داشته و نيازي به فرضيه نـدارد امـا پـس از بـازخواني     هر
   گزارشات و مرور تحقيات داخلي و خـارجي فرضـيه هـاي زيـر بـا هـدف ايجـاد طرحـي اوليـه،          

امـا  . انـد شـده  هاي كمي تدوينآزمون پذيري آن از طريق روش كننده، تحديد موضوع وهدايت
ها محدود نشده و در كنار آن از سوال كتبـيِ  لازم به ذكر است اين تحقيق به آزمون اين فرضيه

  :باز و مصاحبه نيز براي كشف موارد ديده نشده بهره گرفته است
ساختار شهرداري تهران اثربخشي برنامه هاي حوزة خدمات شـهريِ شـهرداري تهـران را     - 1

  .كاهش داده است
منابع انساني شهرداري تهران منجر به كاهش اثربخش فعاليت هـاي حـوزة    سياست هاي - 2

  .خدمات شهري شده است
هاي قانوني اثر بخشي برنامه هاي شهرداري تهـران در حـوزة خـدمات شـهري را     نارسايي - 3

 .كاهش داده است

ها و عدم پيگيري و نظارت آنها بـر  مشاركت و همكاري ضعيف شهروندان در اجراي برنامه - 4
عملكرد شهرداري تهران اثربخشي برنامه هاي شهرداري تهران در حوزة خدمات شهري را پايين 

 .آورده است

اي بـر اثربخشـيِ   ها در تدوين برنامه ها، اثر كاهنـده ايده آل گرايي و عدم توجه به واقعيت - 5
 .هاي شهرداري در حوزة خدمات شهري داشته استبرنامه

هاي شهرداري تهران در حوزة خدمات شـهري  برنامه مسائل و مشكلات مالي بر اثربخشي - 6
 .شده آثار سوئي داشته است

 
  چهارچوب نظري -2

كند، در علوم پزشكي به چنـين  آسيب شناسيِ سازماني، به سازمان همانند يك كل نگاه مي
بنابراين نبايد با ديدي جزئي و محدود بـه آسـيب شناسـي     ،شودگفته مي 1 ديدي علاج كل نگر

 همـه زيـر  هـا و فراينـدهايي كـه در    ديد تمامي اعضـاي سـازمان را بـه فعاليـت     يدو با پرداخت
در آسيب شناسي هميشه فرضِ مبرم اين اسـت   .اند متمركز كردسيستمها براي سازمان حياتي

          مشكلي وجود دارد و مـديران ارشـد و همـة افـراد سـازمان بايـد بـه مشـاورِ سـازمان           كه واقعاً
در نهايت سـازمان بـراي تغييـر بـه سـمت تعـالي آمـاده شـود          تادر پيداكردن آن كمك كرده 

)Fattella, 2005: 1-4( .هاي رايج در آسيب شناسي سازماني و متغييرهـاي  در جدول زير مدل
  :اندطور خلاصه احصا شدهها بهمورد توجه آن

  

                                           
1 holistic medicine 
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  متغيرهاي كلي آسيب شناسي در الگوهاي اصلي، : 1جدول 
 مدل  متغييرهاي اصلي مورد بررسي

 )1965(مدل لويت  اي، ساختاري، تكنولوژيكي، انساني متغييرهاي وظيفه

 )1976(باكس  6مدل ويسبورد  اهداف، ساختار، رهبري، سيستم پاداش دهي، مكانيسم هاي كمكي

، وظايف فردي، سازمان 1متغيرهاي محيطي، منابعي، تاريخي، استراتژي، بازدهي
 ترتيبات غيررسميرسمي، 

مدل تجانسي براي تجزيه و تحليل 
 )1977( سازماني

 )1983(مك كينزي7Sچهارچوب هاي مشترك سبك، كارمندان، سيستم ها، استراتژي، ساختار، مهارت ها، ارزش
انداز، انگيزش، توسعه، چهارچوب زماني، تمركز، حالت تغيير، ساختار، چشم

 ارتباطات و رهبري

 )1984(با عملكرد بالا برنامه ريزي 

مدل آسيب شناسي رفتار فردي و  منابع، منابع انساني، سطوح عملكرد سازماني و فردي
 )1989(گروهي

متغييرهاي محيط بيروني، راهبرد و استراتژي، رهبري، فرهنگ، ساختار، اعمال 
، سيستم ها، جو كارگروهي، تناسب شغل با مهارت ها، انگيزش، نيازها 2مديريتي

 نگيزه هاي فرديو ا

بازبيني ( ليتون-مدل علي بورك
1992(  

  Falletta, 2005: 4-35 : خلاصه و اقتباس از 
  

هـاي  البته كاربست هيچ يك از اين مدل ها نمي تواند براي آسيب شناسـيِ اجـراي برنامـه   
حوزة خدمات شهريِ شهرداري تهران تجويز شود، بنابراين در ادامه سعي شده است با توجه بـه  

هاي اين حوزه مدلي اصلاح شـده و بـه تعبيـري بـومي شـده را از طريـق       شرايط خاص فعاليت
  :بازخواني و نگاهي دقيق به مطالعات و تحقيقات انجام شده در اين زمينه تدوين كرد

اهميت ساختار سازماني و تاثير آن بر عملكرد سازماني در علم مديريت  :ساختار سازماني
همين دليل است كـه سـاختار سـازماني در همـة الگوهـاي آسـيب        بر كسي پوشيده نيست، به

تـرين و  شناسي سازماني به عنوان يكي از ابعاد عمدة تاثير گزار بر عملكرد سازمان و از حسـاس 
از مهمترين شاخص هاي ارزيابي ساختار سازماني . مساله خيزين ابعاد سازماني ديده شده است

؛ دانـايي فـرد،   1380خوشـخو،  (وروكراسي و رسـميت زيـاد   توان به ب ساز آن ميو نقاط مساله 
زاده و نـوري،  ؛ شـريف 1366دسـلر،  (اي خـاص  ، تمركز اخذ تصـميمات در دسـت عـده   )1377
، پراكندگي واحدها و مشـكلات همـاهنگي بـين آنهـا     )168، 1388زاده و الواني، ؛ شريف1383

پيش بينـي صـحيح واحـدهاي    و همچنين ) 318-312: 1388 الواني، ؛108-79: 1389رابينز،(
 ايـن  بـه  اذعان با حال هر به. اشاره كرد) 1384هال، (ها كنترل كننده و ارزيابي صحيح فعاليت

 ولـي  نيست شهري مسائل و مشكلات تمامي براي نوشدارويي ها شهرداري ساختاري اصلاح كه

                                           
1 Throughput 
2 Management Practices  



  141...............................................هاي حوزة خدمات شهرياجراي برنامه هاياولويت بندي آسيبتحليل و 
 

 
 

 بـه  شـهرداري  هـاي نارسايي و تعارض و تضاد كاهش هايحربه مهمترين از يكي را آن توان مي
  ).Heidbreder et.al. 2011( آورد حساب

هاي توان دريافت كه در غالب مدلمي 1از جدول شماره : هاي منابع انسانيسياست
ترين متغييرهاي مورد برسي و ارزيابي هاي توسعة منابع انساني از مهمآسيب شناسي سياست

توان به هاي منابع انساني ميتها و نقاط مساله خيز سياساز مهمترين شاخص. سازماني است
هايشان با شغل مورد كارمند يابي و گزينش صحيح كاركنان به منظور انطباق تخصص و مهارت

نيازسنجي، آموزش و توسعه مهارت هاي ) 1376؛ مايفلد، 1391سمواتي و ديگران، (تصدي 
، رهبري و )35: 1378؛ هاشمي، 34: 1376گاتر، و ير ؛ پي22- 17: 1383ابطحي، (كاركنان 

تعهد مديران و توانايي آنان در جهت هدايت كناركنان و منابع در راستاي تحقق اهداف و 
، ارزيابي، ترفيع و انگيزش صحيح كاركنان )1392؛ زارع، 1389يعقوبي و ديگران، (اندازها چشم

 .اشاره كرد) 1387؛ دارستاني و شهباز مرادي، 1388نجاري و نذرمحمدي، (

هاي بخش عمومي بايد بر مبناي انجام فعاليت و ارائة خدمات توسط سازمان اصولاً :قوانين
هـاي عمـومي   صلاح باشد و هيچ يك از سازمانقوانين و مقررات موضوعه توسط يك مرجع ذي

 و ، الـواني 1391كاظميـان،  ( صلاحيت انجام فعاليتي كه پشتوانة قانوني نداشته باشد، را ندارنـد 
هـا را  اما از آنجا كه قانون به صورت واضح و شـفاف وظـايف شـهرداري    ).95: 1388 زاده،شريف

نـيم   را مشخص مي كند بـيش از تعيين نكرده و از تاريخ تصويب قانون شهرداري كه وظايف آن
قرن گذشته است، ميزان و عرصة خدمات شهري در زمـان هـا و مكـان هـاي مختلـف اشـكال       

ظايف خدمات شهريِ شهرداري ها متاثر از عوامل عبارتي ديگر وبه. خود گرفته استمخصوص به
مختلفي از جمله عوامل سياسي، اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي و مانند اينها بوده و متناسـب بـا   

گيـرد كـه پيامـدهاي    خود مياشكال متفاوتي به) دولت(هاي اجراييي سازماندهي دستگاهنحوه
  : آن
دد براي صلاحيت انجام يا عـدم انجـام وظـايف    بلاتكليفي، ابهام و اختلاف بين سازمانيِ متع - 

مربوطه توسط شهرداري، از جمله امور راهنمايي و رانندگي، جلوگيري از تكدي گري، نظارت بر 
  امور اصناف و امثال آن؛

ها و عـدم امكـان انجـام صـحيح وظـايف مربوطـه بـه دليـل عـدم          تفريغ وظايف شهرداري - 
  ربوط به اتلاف منابع موجود؛برخورداري از ابزارها و امكانات ضروري م

عدم اختيار قانوني شهرداري براي تقبل وظايف جديد و ضروري با توجه به ملاحظات و  - 
 اقتضائات شهرنشيني جديد؛

ي اصـلي  اضمحلال و نزول تدريجي شهرداري از جايگاه و شان واقعي خود به عنوان هسـته  - 
، مهندسـين مشـاور آرمـان    35: 1383، )4ج(كاظميان و سعيدي رضواني( نظام مديريت شهري

 ).27: 1379شهر،
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  مشاركت مردمي را درگيري ذهني و عـاطفي اشـخاص كـه آنهـا را بـر       :مشاركت همگاني
هاي گروهـي، يكـديگر را يـاري داده و در مسـئوليت كـار      انگيزاند تا براي دستيابي به هدفمي

در بحـث  ). 54: 1370شريف زاده و صدقي بـه نقـل از طوسـي    (اند شريك باشند، تعريف كرده
    اجرايي خدمات شهري بسياري از مشـكلات موجـود خـدمات شـهري تنهـا متوجـه شـهرداري       

اند، كـه علـت آن عـدم آگـاهي، فقـدان      باشد، بلكه شهروندان نيز در ايجاد آنها سهم داشتهنمي
 هنجارهاي پذيرفته شده، عدم آموزش و بي توجهي شهروندان نسبت به اين مسائل نيز دخيلند،

كه حل بسياري از مسائل خدمات شهري نياز به آموزش الگوهاي رفتاري شهرنشيني و فرهنگ 
  ).112: 1379ريزي شهر تهران، مركز مطالعات و برنامه(سازي دارد

  

  
  

  1388شريف زاده و صدقي، ): با تغييرات جزيي(عوامل موثر بر ميزان مشاركت افراد  منبع : 1شكل 
  

هاي موثر بـر ميـزان مشـاركت تبيـين     ترين مولفهاست كه مهمدر مدل روبه رو سعي شده 
   :شود

نكتـة مهمـي كـه در تهيـه و تـدوين خـط مشـي        : هانگري و تدوين صحيح برنامهواقع
يك سازمان بخش عمومي بايد بدان توجه نمود، در نظر داشتن و مطالعة عميق در ) هايبرنامه(

. باشـد گـذارد، مـي  مشي بر آنها تاثير مي مورد مخاطبان يا جمعيت هدف، يعني گروهي كه خط
گذاران در تنظيم هاي آنان براي خط مشيآگاهي از فرهنگ، وضعيت اقتصادي، رفتارها و نگرش

كنند يا به مقابلـه بـا آن   آيا آنها از خط مشي مورد نظر استقبال مي. خط مشي بسيار مهم است
الـواني و  (مايـت آنهـا را افـزايش داد؟    توان از مقاومت آنها كاست و حبر مي خيزند؟ چگونه مي

هـاي گونـاگون سياسـي،    هـايي كـه جنبـه   تعيين اهداف و برنامـه ). 89و 88: 1388زاده، شريف
اقتصادي، فرهنگي و زيرساختي در آنها ملحوظ شده باشد، امري حساس و با اهميت بوده و نياز 

ريزي و طراحي ري براي برنامهگيامروزه ديگر تصميم. گيري داردبه مكانيسمي اصولي در تصميم
بحرينـي،  . (صـورت فـردي، سـاده و آنـي انجـام گيـرد      تواند بههاي آن نميبا توجه به پيچيدگي

1368.(  
 اي كـه در  تـرين توصـيه  شايد واضح ترين و از بسـياري از جهـات قابـل قبـول     :منابع مالي

      تـوان ارائـه داد ايـن باشـد كـه تعرفـة       ي سـاختار درآمـد در هـر سـطحي از دولـت مـي      زمينه
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هـاي محلـي و   دولـت . پذير باشد بايد مورد استفاده قرار گيـرد در هرجا كه امكان 1كنندهمصرف
 ـ اي را از نقطه نظر اقتصادي ميهاي منطقهتاحدودي دولت هـايي در نظـر   بنگـاه  ةتوان بـه مثاب
مردم اگـر  . كنندساكنان آن محله عرضه ميهايي از خدمات عمومي محلي را به گرفت كه بسته

  ).Bird, 2001( خواهان خدمات آنها باشند آمادة پرداخت هزينة خدمات خواهند بود
هاي درستي بر عرضة خدمات عمومي وضع و وصول سياست مناسب اين است كه كه قيمت

درايـن   تقريبـاً  .برابر همان هزينة نهايي يك واحد خدمات اضافي است كه اين مبلغ تقريباً. شود
حالت است كه مقدار مناسبي از خدمات مناسب در اختيار افراد مناسب يعني افـرادي براسـاس   

مركز مطالعات و ( شدت نيازشان تمايل به پرداخت بهاي اين خدمات را دارند، عرضه خواهد شد
ن ايـدة  هرچند وضع تعرفه و وصول آن از استفاده كنندگا). 11: 1384برنامه ريزي شهر تهران، 

در قوانين موضوعة كشـور بـرخلاف   . خوبي است اما كاربست آن در عمل كاري است بس دشوار
گذار دست شهرداريها را براي وصول تمام يا قسـمتي از بهـاي خـدمات    برخي از كشورها، قانون
  ).13: همان( شهري باز گذاشته است

اي شهري را مشكل هنظران مديرت شهري مهمترين دليل عدم تحقق طرحبرخي از صاحب
هاي جاري شـهر بايـد از طريـق دريافـت     اند، و معتقدند كه هزينههاي آنها دانستهتامين هزينه

آوري زبالـه، نظافـت شـهر، حفـظ و نگـه داري      جمـع ( ي خدمات شـهر عوارض كافي براي ارائه
بيني پيشو ساير عوارضي كه در قانون به عنوان درآمد شهرداري ) فضاهاي عمومي و مانند اينها

كه موارد آن بسيار بوده اما متاسـفانه مبلـغ آن بهنگـام يـا مطـابق روز      . شده است تامين گردد
چرا كه از زمان تصويب بسياري از آن قوانين در زمان رضاشاه، حتي همـان مبلـغ   . است 2نشده

ي وصول آن بيش ازمبلغ كنوني آن است كـه در قـانون   شود چون  هزينهاندك هم وصول نمي
  ). 1387اعتماد، (ه استآمد

مشكلات و نواقص مالي زير را نيز از مشكلاتي برشمرده اند كه شهرداري تهران و مخصوصـاً  
 :رو استحوزة خدمات شهري با آنها روبه

  نوع آن فعال است؛ 27نوع منبع درآمدي دارد ولي  120شهرداري تهران  
 ؛3كم ساختمانيوابستگي درآمدهاي شهرداري به درآمدهاي ناپايدار مثل ترا 

  1391باباجاني، ( اختصاص سهم بيشتري از بوجه به برخي از فعاليت ها.( 

                                           
1 user chrges 

تصميم گرقت نرخ بهاي خدمات شهري در سال بعد با وجود 1383به عنوان مثال شوراي اسلامي شهر تهران در پايان سال  2
همين امر موجب . هاي ديگر نيز سابقه داشته استنرخ تورم دو رقمي تثبيت شود كه همين تصميمات در بسياري از سال

  .ت شهري شده استي خدماتشديد كمبود مالي شهرداري علي الخصوص حوزه
 80ي درصد از درآمد شهرداري از محل فروش تراكم تامين مي شده است و لي در اواسط دهه 14، حدود 70ي در اوايل دهه 3

  ).1391باباجاني،( شده استدرصد از درآمدها از محل فروش تراكم ساختماني تامين مي 80-75حدود 
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درصد بودجـه ي شـهرداري در امـور     40بر اساس قانون بودجه بندي شهرداري تهران بايد 
درصد از بودجه صرف امـور   80عمراني هزينه شود اما در عمل گزارش ها نشان مي دهند كه تا 

اين امر خود نظريه ي دواير قـدرت را در ذهـن تـداعي مـي     ). 1391اجاني،باب(عمراني مي شود 
به قدرت دواير مختلف سازمان توجه  تحقيقي انجام داد و مستقيماً) 1970(در اين باره پرو: كند
    انـد و يـادآور  پرو به اين نتيجه رسيد كه كارهاي مهـم در سـازمان داراي بـالاترين قـدرت    . كرد
تواند بر دوايـر  يك شركت گروه توليد داراي قدرت بالايي باشد، آن گروه ميشود، كه اگر در مي

كنترل، انبار، موجودي و خريد اعمال قدرت زيادي بنمايد و بيشترين منابع را به خود تخصيص 
 ).196-193: 1384هال، ( دهد

هـاي خـدمات   فهرستي از مهمترين نارسايي هاي اجراي برنامـه : مروي بر ادبيات تحقيق
ري عنوان شده در تحقيقات و نظرات صاحب نظران داخلي را مي توان به شرح زير خلاصـه  شه
  :كرد

  
  خلاصه اي از نتايج تحقيقات و نظريات داخلي از نارسايي هاي خدمات شهري: 2جدول شماره 

ــد، ــد پوراحم احم
حسين حاتمي نژاد 
ــادي  ــيد هـ و سـ

  )1385(حسيني 

سـازمان اجرايـي و نهادهـاي دخيـل در     عـدم مشـاركت   -2عدم مشاركت مردم-1
نبود مـديريت يكپارچـه و واحـد شـهري در جهـت       -3ها فرايند تهيه و بررسي طرح

ها در قـوانين  وجود نارسايي -4 هاي سازماني و نهادهاي مسئولامههماهنگي بين برن
  .و مقررات ويا ابهام و تناقض در قوانين و مقررات

ــي ــين بحرين حس
)1386(  

 -موقعيـت و جايگـاه قـانوني    -2» ريـزي نحوه ي برنامه«نظري، فلسفيِپايه هاي-1
مكـانيزم تصـميم    -5تعـين اهـداف كلـي     -4جامعيت ارزشي و زماني  -3تشكيلاتي 

  ارزيابي فرايندها -7مشاركت مردم  -6گيري 
غلامرضا كاظميـان و
نويد سعيدي رضواني 

  )33) : 4ج(1383(

اجتمـاعي، پـايين بـودن ميـزان      -مشـكلات فرهنگـي   -2كمبود بودجه و اعتبـار-1
عدم اسـتفاده از   -3مشاركت و همكاري شهروندان و گروه هاي شهروندي غيردولتي 

فقدان يا نقص دانش فني و  -4شيوه ها و روش هاي مدرن و كارآمد خدمات شهري 
عدم زمينه سازي كافي براي  -5 تجهيزات لازم براي ارائه خدمات مكانيزه و پيشرفته

جلب مشاركت فعال بخش خصوصي به علت ماهيت اقتصادي خدمات شهري و عـدم  
نارسـايي قـوانين و نقـص     -6تبديل آن به فعاليـت اقتصـادي ثمـر بخـش در ايـران      

  اختيارات قانوني لازم براي ارائه ي خدمات موثر و برخورد با متخلفان
مركــز مطالعــات و

ران برنامه ريزي ته
)1380(  

 -2نبود سازماني منسجم با توجه بـه حجـم كارهـاي معاونـت خـدمات شـهري       -1
برنامه ريـزي نامناسـب    -3مشكلات ناشي از فواصل جغرافيايي ساختمانهاي ستادي 

  .مشكلات فناوري و ارتباطي -4منابع انساني 

  
 :تحقيقات خارجي
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اين تحقيـق  : آسيااصلاحاتي در مديريت خدمات شهري زيرساخت هاي محيطي در 
در كشورهاي مختلف آسيا در زمينـة خـدمات عمـومي     2000اصلاحات اساسي كه بعد از سال 

، 1اند را بررسي كرده است و به اين نتيجه رسـيده اسـت كـه كـاهش تمركـز     موفقيت آميز بوده
ترين و مشاركت دادن بخش خصوصي در ارائه خدمات و مشاركت اجتماعي شهرومندان اساسي

اين تحقيق . هستند 2ها در هدايت مديريت شهري به سمت حكمروايي خوبرين مرهمتضروري
هـا  هاي مديريت زباله هاي شهري، مديريت مسيلها را در زمينهبهسازي اجراي اين اصلاحات و

شهر بزرگ آسيايي مورد بررسي قرار  14و فاضلاب و همچنين مديريت كيفيت هواي شهري در 
هاي قـانوني و  اين اصلاحات مي توانند با آميخته شدن با بهبود ظرفيت كند كهداده و اشاره مي

هـا و ابتكـارات درجهـت ادارة    هاي حكومت محلي، انجمن هاي مدني، و تعـديل برنامـه  موسسه
  ).Memon et.al, 2006( به حد بهينة خود برسد هاي مشخصة هر شهرصحيح نيازمندي

به روش تاريخي بـه بررسـي مسـائل     :خدمات عمومي در شهرهاي اوايل اروپاي مدرن
انـد را  بـه وجـود آمـده    1984اي كه در ارائه خدمات عمومي در شهرهاي اروپايي تا سـال  عمده

گويي به اين سوال است كه سير تكاملي خدمات اين پژوهش به دنبال پاسخ. بررسي كرده است
اره در ارائـه خـدمات   مهمترين تنگناها و ابهاماتي كه همو. عمومي شهري چگونه طي شده است

هـايي بايـد   در چه زمينه: وجود داشته است را در قالب جواب دادن به اين سوالات دانسته است
ها از بودجه شهري به به ارائه خدمات بپردازد؟ سهم نسبي هريك از اين بخش 3حكومت شهري

ود داشـته  چه ميزان بايد باشد؟ چه علل و انگيزهايي در تهيـه و اجـراي قـوانين اجتمـاعي وج ـ    
...) كليسا، حكومـت مركـزي و   ( است؟ رقباي حكومت شهري در زمينه ارائه خدمات چه كساني

اند؟ به چه اندازه و اينكه چرا شهرهاي مختلـف در نحـوة ارائـه خـدمات متفاوتنـد؟ آيـا در       بوده
شـهري از مطالعـة   اي ه ـها و برنامهشود؟ آيا سياستدريافت خدمات عمومي مساوات برقرار مي

كند علاوه بر چالش پاسخ گـويي  اند؟ و در ادامه عنوان ميها به وجود آمدهقيق شهر و ظرفيتد
به اين سوالات بوروكراسي زياد حكومت شهري در زماني كـه تئـوري بوروكراسـي مـاكس وبـر      
توجيه كننده و يكه تاز عمل در سازمان هاي دولتي بوده است و همچنين نحوة تـامين مـالي و   

اند هاي ارائة خدمات عمومي از ديگر مسائل اساسي در حوزة خدمات عمومي بودهپرداخت بدهي
)Davids, 2010.( 

بهبـود ارائـه خـدمات از    ): ادغـامي (حركت به سمت حكمروايي عمومي يكپارچه 
بهبود فرايندها بر مبناي همكاري شهروندان را مهمترين بعـد   :اجتماعي) التزام(طريق تعهد 

                                           
1 Decentralization  
2 good governance 
3 urban government 
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ارائه خدمات يكپارچه را ترجمـاني از مـديريت عمـومي نـوين      دانسته و 1ارائه خدمات يكپارچه
دارد كه بسياري از سازمانهاي ارائه دهنـدة خـدمات در مرحلـه خلـق     و بيان مي .كندعنوان مي

دست آورند، چنـين  رويكردهايي هستند كه بتوانند تعهد شهروندان را در حوزة خدماتي خود به
اجراي . توانايي همكاري با گروهاي وسيعي از ذينفعان اجتماعي است2سازمانهايي اهرم نفوذشان

هايي مستلزم تناسب ساختارهاي سازماني با چنين رويكردي و همچنـين آمـوزش   چنين برنامه
. فرايندها به شهروندان و در اختيار قراردادن ابزارهاي مناسب و آموزش نحوة استفاده از آنهاست

زم همـاهنگي و همكـاري نزديـك شـركتها بـا مـردم و ادغـام        هـايي مسـتل  اجراي چنين برنامه
هـا و  كـاري ريزي صحيح فرايندها و جلوگيري از تضـادها و دوبـاره  فعاليتهايشان به منظور برنامه

   ).Kernaghan, 2009(همچنين ايجاد هم افزايي بين آنهاست 
      اله يـابي علـلِ يـك مس ـ   تـرين روش هـاي تحليلـيِ ريشـه    يكـي از برجسـته  : مدل تحقيق

هاي يـك معضـل بـه علـل     است كه به منظور پي بردن از روي نشانه "3نمودار استخوان ماهي"
  4هـاي علـل و اثـرات   از اين نمودار تحت عنوان). MORELL, 2005(رود كار ميآن بهاي ريشه

)BIEMER, 2010 (  5و نمـودار ايشـيكاوا Ahmed et. al, 2004)(    و تجزيـه و تحليـل علـت ،
  . اندنيز نام بردهمعلولي 

ضرورت ايجاد يك نمودار استخوان ماهي يا ايشيكاوا از تركيب دلايل چندگانة مستقلي ناشي 
شود كه ممكن است هر يك از اين دلايل تا حدي بر موضوع مورد مطالعه اثراتي داشته مي

  ).Ivashchenko and Papenkova, 2007(باشند 
  

                                           
1 Integrated Service Delivery (ISD) 
2 leverage 
3 fishbone diagram  
4 cause-and-effect 
5 Ishikawa diagrams 

 Guide to Quality"در تحقيقي تحت عنوان  1943اين روش تحليلي توسط محققي ژاپني با همين نام در سال  

Control" ارائه شده است.  
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 ل اصلي نارسايي هاي اجرايي خدمات شهري مدل مفهومي تحقيق، نمايش عل: 2شكل

  
  
  

  روش شناسي تحقيق
تحليلـي   -و به لحاظ ماهيت يك پژوهش توصيفي نوعِ اين پژوهش به لحاظ هدف كاربردي

  .است
اولين مشخصة ضروري در جامعة آماريِ پژهش فعلي شاغل : جامعة آماري و نمونة آماري

 شهرداري، اداري ادبيات با شهرداري سازمان در اشتغال بودن در شهرداري است چرا كه به تبع
 ديـدگاه  دو تواننـد  مـي  سـوي ديگـر   از و هسـتند  آشـنا  شـهرداري  ساختار و مشكلات تنگناها،
ي دومين مشخصه آگاهي از شـرايط و نحـوه  . ارائه دهند متفقاً را دهنده خدمت و گيرنده خدمت

هاي كشور است كه وظايف زمانشهرداري تهران يكي از بزرگترين سا: ارائة خدمات شهري است
بنابراين سعي شده است براي شناسايي جامعة آماري . هاي متعددي را بر عهده داردو مسئوليت

هاي تمامي واحدهاي شهرداري بررسي شده و تنها واحـدهايي جـزء جامعـة    وظايف و مسئوليت
 ـ. آماري تعريف شوند كه در اين زمينه اطلاعات كافي و وافـي داشـته باشـند    راي اطمينـان از  ب

درصـد اسـتفاده شـده    5داري در سـطح معنـي  ) جدول مرگان(ها از فرمول كوكران كفايت داده
  .است

  نگاهي دقيق به جامعة آماري و نمونة انتخابي: 2جدول 

تعداد   شرح  رديف
تعداد   نسبت  كاركنان

  نمونه

شامل حوزه معاونت (معاونت خدمات شهري شهرداري تهران   1
 44 168/0  115خدمات شهري، ادارة كل خدمات شهري، اداره كل زيباسازي 
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شهر تهران، اداره كل فضاي سبز و امور پاركها، ادارة كل برنامه 
  1)ريزي و توسعة شهري

2  
معاونت مطالعات و (مركز مطالعات و برنامه ريزي شهري تهران

، معاونت مطالعات و 2مه ريزي امور زيرساخت و طرح جامعبرنا
  )برنامه ريزي مديريت

20  038/0 10 

كارشناسان و مديران شاغل در معاونت خدمات شهريِ شهرداري   3
 166 747/0  5503  گانة شهر تهران 22هاي مناطق 

  221  1  685 جمع
  

هـاي  نمونه را كارمنـدان معاونـت  اي از حجم شود قسمت قابل ملاحظههمانطور كه ملاحظه مي
رو شكل روبـه . دهندگانة شهرداري تهران را تشكيل مي 22خدمات شهري و فضاي سبز مناطق

  .صورت گرافيكي مناطق انتخابي را نشان داده شده استبه
  

  
 هاي مناطق انتخابيپراكندگي جغرافيايي شهرداري: 5شكل 

  
ين تحقيق همواره مباني و راه كارهـاي  در ا :مروري بر تصميمات اساسي اجراي تحقيق

     هـاي  تحقيقات آسـيب شناسـي مـورد توجـه بـوده و در انتخـاب ابعـاد مـدل مفهـومي و روش         
بنابراين پس از مروري بـر تحقيقـات انجـام شـده و بـازخواني      . اندها لحاظ شدهآوري دادهجمع

                                           
هاي كشاورزي و شركت از بررسي سازمان آتش نشاني و خدمات ايمني، سازمان بهشت زهرا، سازمان ميوه و تره بار و فرآورده 1

اند به دليل داشتن شباهت هاي كم تري خدمات كالايي شهروند با وجود اينكه جزئي از معاونت خدمات شهري شهرداري تهران
  .ر شده استبا فعاليت هاي اصلي اين معاونت صرف نظ

  .شودي آماري محسوب ميدر اين معاونت فقط مديريت خدمات شهري و محيط زيست جزء جامعه 2
هاي مناطق به به دليل در دسترس نبودن آمار دقيق تعداد كارشناسان و مديران خدمات شهري شهرداري 550البته رقم  3

منظقة شهر تهران گرفته  5ابتداي تحقيق فرض بر بررسي نفر تخمين زده شده است، در  25صورت تخميني از و هر منطقه 
  .منظقة ديگر نيز به طور كامل مورد بررسي قرار گرفت 3شده بود كه به دليل به كفايت نرسيدن داده ها 
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بر تدوين طرحي اوليه گزارشات قابل دسترس و همچنين نيم نگاهي به تحقيقات خارجي سعي 
بعد در قالب مدل علـت و   6اي با تركيب و ابتدايي شده است، بدين منظور، طرح مفهومي اوليه

هاي اصلي اين ابعاد، مقدمات به بوتة آزمون كشاندن آنها اثرات طراحي شده و با استخراج مولفه
مراجعـه بـه كارشناسـان    سوالي پس از چند دفعـه   30اي كه بدين منظور پرسشنامه. ايجاد شد

ريزي شهر تهران در حـوزه خـدمات شـهري طراحـي شـد، امـا پـس از        مركز مطالعات و برنامه
مشخص شدن مبهم و پييچيده هاي اوليه و شده و اجراي آزمون پرسشنامة تكميل 30بازخواني 

اي گزينه 5ها، از اين بين حذف شدند، سوالات به صورت سوال حين تكميل پرسشنامه 2بودن 
بنابراين پرسش نامه بسته پاسخ به منظور آزمـون  . شدندگيري ميو براساس طيف ليكرت اندازه

ه يـك سـوال بـاز بـا ايـن      هاي با پاسخ بستكمي ابعاد اوليه به كارگرفته شد، در كنار پرسشنامه
 هاي اجرايـي سالة اخير در فعاليت 5هايي كه در طول به نظر شما مهمترين نارسايي"عنوان كه 

مطـرح شـد، همچنـين     "اند، به ترتيب اهميت كدام هستند؟گير بودهارائه خدمات شهري چشم
هاي ديـده نشـده و همچنـين مقايسـة     هاي نيمه ساختار مند به منظور كشف نارساييمصاحبه

هـا نيـز   براي تجزيـه و تحليـل داده  . كارگرفته شدهاي مدل ايجاد شده بهزوجي ابعاد و نارسايي
ها و سپس ميانگين هر يك از ابعاد مشخص شد، نمـره اكتسـابي   ن هر يك از مولفهابتدا ميانگي

يعني حد بي تفاوتي كسر شده و عدد باقي مانده به درصـد تبـديل شـد تـا      3هريك از ابعاد از 
هاي سـوال بـاز   هاي بعدي تركيب شوند، در ادامه تمام جواببتوان با اعداد بدست آمده از روش

دند و فراوانـي نسـبي   بندي شا و كدبندي انتخابي تجزيه و تحليل و طبقهصورت تحليل محتوبه
ها نيز علاوه بر تحليـل محتـوا و كمـي    يك از ابعاد حساب شد، براي تجزيه و تحليل مصاحبههر

ور مقايسة زوجي ابعاد با همديگر طراحي شـده بـود، و حـين    به منظ سازي آن از فرمي كه قبلاً
ي بندو طبقه تفاده شد و همچنين اين دو مكانيسم اجازه شناساييشد، اسها تكميل ميمصاحبه

ساخت، در نهايت نتايج سوالات بسـته  هاي جديد بر اساس كد بندي انتخابي را فراهم ميمعيار
  .با همديگر تركيب شدند. 3و نتايج مصاحه ها با ارزش . 1و نتايج سوال باز با ارزش . 6با ارزش 

در اين تحقيق از روايي صوري كه شاخصي از روايـي محتواسـت   : روايي و پايايي تحقيق 
نفر از متخصيصن كـه   46در اين راستا نظر . براي تعيين روايي ابزار سنجش استفاده شده است

انجـام شـده    منظور مداقه و بررسي بيشتر موضوع با آنها مصاحبهپس از پر كردن پرسشنامه، به
نتـايج بـه    CVRالات پرسيده شد كـه براسـاس فرمـول    بود راجع به اعتبار و متناسب بودن سو

  :صورت زير بوده است
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شـده كـه عـدد     محاسـبه  آن كرونباخ آلفاي ضريب نامة تحقيق، پايايي پرسش سنجش براي

  .را نشان ميدهد كه در حد قابل قبولي است/. 851
اين روش فراينـدي سـاده   : تجزيه و تحليل سلسله مراتبي :روش تجزيه و تحليل داده ها
ها يا متغييرها براساس هاي تركيبي آن و چيدن اين بخشبراي تجزية وضعيت پيچيده به بخش

هـاي ذهنـي براسـاس اهميـت     نظم سلسله مراتبي است و با دادن ارزش عددي به جاي قضاوت
ايازي و قـديريان،  ( كندم بوده مشخص مينسبي هر متغيير، متغييرهايي كه داراي بالاترين تقد

حاصـل از سـوالهاي بسـتة    (هاي كمـي  توان دادهدر اين مدل مي). 105: 1389و رجبلو  1384
هاي حاصـل از  نامه و همچنين دادهحاصل از سوالهاي باز پرسش(هاي كيفي و داده) پرسشنامه
نجـام مقايسـات زوجـي و    را با هم تركيب كرده و از طريق تشكيل درخـت تصـميم، ا  ) مصاحبه

  .استخراج وزن ها، جواب نهايي را بدست آورد
، نتـايج سـوال بسـتة    6/0در تجريه و تحليل اطلاعات نتايجِ سوالات بستة پرسش نامه با ضريب 

در تجزيه و تحليل اطلاعات تاثير گذار بوده  3/0و نتايج مصاحبه با ضريب /. 1تحقيق با ضريب 
ه در پرسش نامه ديده نشده بود، با استفاده از نتايج سوال باز و نتايج براي بعد پيمانكاران ك. اند

ضـرب شـده    5/2مصاحبه ها به ارزيابي نقش آن پرداخته شده است و در نهايـت نتـايج آن در   
  . است

  

                                           
  . گيري پرسشنامه اعتراض داشتندالبته مخالفين نه به محتواي سوالات بلكه به منفي بودن سوالات و مقياس اندازه 1

را /. 6كه بيشـتر از    CVRكه در صورت محاسبه آن با فرمول »1:5، مخالف41:، موافق46:كل متخصصين«
  ):         Wilson & Schumsky, 2012(قابل قبول مي داند نتيجة زير بدست آمده است

  
782  =  ./41ି23

23	  =  
  

  Content Validity ratio,  Number of Panelists Consent,  Total Number of anelists 
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 AHP مدل براساس تحقيق تصميم درخت :3 شكل

  
 تجزيه و تحليل داده ها

را كاهش  برنامه هاي حوزة خدمات شهري ساختار شهرداري تهران اثربخشي: فرضية اول
  .داده است

 
  -035/0 × 6/0=  - 021/0   نمرة تعديل شده حاصل از نتايج سوالات بسته

 055/0   × 1/0=  0055/0          ) اولويت ششم(از بنمرة حاصل از پاسخ 

  025/0 ×  3/0=  0075/0        )  اولويت هفتم(نمرة حاصل از مصاحبه  
  
 

  -008/0                                              ) رد (نمرة كل   

 :نتايج مربوط به پاسخ هاي بسته

 78/2بوروكراسي و رسميت زياد               .1

 31/3تمركز زياد شهرداري                     .2

 34/2       پراكندگي و مشكلات هماهنگي .3

 31/3    بازبيني و كنترل ضعيف برنامه ها     .4

  
  93/2                                 ميانگن نمرات    

  
سياست هاي منابع انساني منجر به كاهش اثربخش شهرداري تهران در حوزة : فرضية دوم

  .خدمات شهري شده است
  

  

 
  24/0×  6/0=  144/0   نمرة تعديل شده نتايج سوالات بسته

 24/0×  1/0= 024/0            ) دوم اولويت(از بنمرة پاسخ 

 17/0×  3/0=  051/0       )  اولويت دوم(نمرة مصاحبه   

  
  
 

   219/0                      ) اولويت دوم ( نمرة كل 

 :نتايج مربوط به پاسخ هاي بسته

 73/3                                عدم انطباق تخصص كاركنان با شغلشان .1

 78/3                               كاركنانعدم توجه كافي به آموزش موثر  .2

 93/2       عدم توجيه مديران ارشد در بارة برنامه ها                        .3

 1/3عدم تعهد مديران ارشد به تحقق برنامه ها و خودر ايي بودن آنها     .4

 09/4    عدم توجه به انگيزش كاركنان و تعهدآنها به دستيابي به اهداف .5

  
  51/3                                                 ميانگن نمرات               
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نارسايي هاي قانوني، اثر بخشي برنامه هاي شهرداري تهران در حوزة خدمات : فرضية سوم
  .شهري را كاهش داده است

  

  
ها و عدم پيگيري و مشاركت و همكاري ضعيف شهروندان در اجراي برنامه: فرضية چهارم

هاي شهرداري تهران حوزة خدمات نظارت آنها بر عملكرد شهرداري تهران اثربخشي برنامه
  .شهري را پايين آورده است

 

  
اي بر ها، اثر كاهندهها در تدوين برنامهآل گرايي و عدم توجه به واقعيتايده :فرضية پنجم
  .هاي شهرداري در حوزة خدمات شهري داشته استاثربخشيِ برنامه

  

مسائل و مشكلات مالي بر اثربخشي برنامه هاي شهرداري تهران در حوزة : فرضية ششم
  .خدمات شهري شده آثار سوئي داشته است

  

 452/0×6/0=271/0نمرة تعديل شده نتايج سوالات بسته 
 12/0×  1/0=  012/0            ) چهارم اولويت(از بنمرة پاسخ 

 30/0×   3/0=  09/0             )  اولويت اول(نمرة مصاحبه   

  
 

    373/0                              ) اولويت اول (نمرة كل   

 :نتايج مربوط به پاسخ هاي بسته

 17/4       عدم تناسب قوانبن با نيازهاي روز و مبهم بودن آنها .1

 9/3              كم بودن قدرت بازدارندگي و تنبيهي شهرداري .2

  82/3                  عدم استقلال و درگيري سازمانهاي متعدد .3

 
  96/3                                                       نمراتميانگن 

  065/0×  6/0=  039/0  تايج سوالات بستهنمرة تعديل شده ن
 16/0×  1/0=  016/0             ) سوم اولويت(از بنمرة پاسخ 

 16/0×  3/0=  048/0          )ت چهارماولوي(نمرة مصاحبه   

  
  
  
  
 

  103/0                               ) اولويت ششم (نمرة كل   

 :نتايج مربوط به پاسخ هاي بسته

 95/3   ياري در بين شهروندان          نهادينه نشدن فرهنگ هم .1

 82/3           به آموزش هاي همگاني              عدم توجه كافي  .2

شهروندان و در اختيار  برنامه ريزي نامناسب براي تعامل با  .3
 64/2                                        ن ابزار و تجهيزات       دداقرار

 4/2                   عدم توجه دقيق به انتقادات و پيشنهادات      .4

  88/2  نظارت برفعاليت هاي خدمات شهري ناتواني شهروندان در  .5
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  106/0                                 ) اولويت پنجم ( نمرة كل

 :هاي بستهنتايج مربوط به پاسخ

 44/3       عدم توجه به شرايط اساسي و بنيادي شهري .1

رفتارها و  م توجه به فرهنگ، وضعيت اقتصادي،عد .2
 79/3                                       نگرش هاي شهروندان

  63/2              عدم توجه به امكانات اجرايي            .3

  04/3             تعيين اهداف كيفي بلند پروازانه         .4

 
  23/3                                                ميانگن نمرات

  173/0×  6/0=  103/0نمرة تعديل شده نتايج سوالات بسته  
   023/0×  1/0=  0023/0       ) هفتم اولويت(از بنمرة پاسخ 

  051/0×  3/0=  0153/0  )     اولويت ششم(نمرة مصاحبه  
 
  

 :نتايج مربوط به پاسخ هاي بسته

 43/2                                               عدم كفاف بودجه .1

 39/3                                         تنظيم نامناسب بودجه .2

 89/3  برنامه ريزي نامناسب كسب براي درآمد از ارائة خدمات .3
 77/3                                                آثار ناشي از تورم .4



  153...............................................هاي حوزة خدمات شهرياجراي برنامه هاياولويت بندي آسيبتحليل و 
 

 
 

  
بعـد   6ها نشان داد كه علاوه بر طور ويژه مصاحبهنتايج سوالات باز و به: مديريت بنگاهها 

مطرح شده مديريت بنگاه ها و نحوة ارائة خدمات توسط آنها نيز عاملي اثر گذار بر كيفيت ارائة 
. بـود  شود كه در ابعاد ايـن تحقيـق ديـده نشـده    خدمات در حوزة خدمات شهري محسوب مي
  :شد عبارت اند ازمهمترين مسائلي كه در اين زمينه عنوان مي

پيمانكاران از بلوغ، توانايي و دانش كافي در برعهده گرفتن ارائة خدمات به مردم را نداشـته  
صورت سنتي صورت گرفته و تنها سعي بـر انجـام   همين دليل همواره ارائة خدمات شهري بهبه

و معين بوده كه اين موضوع باعث كارايي و اثـربخش پـاييني    كارهاي روزمره با روشي مشخص
هـاي علمـي و تجزيـه و    نه پيمانكاران قدرت و وسع اجراي پـژوهش . در ارائه خدمات شده است

تحليل روش هاي انجام كار را داشته و نه شهرداري در انجام اين تحقيقات همكاري كرده و آنها 
هاي صورت سركشيبه رداري بر پيمانكاران نيز عموماًهاي نظارتي شهروش. را آموزش داده است

  . كندسنتي بوده و از روش منسجم و خاصي پيروي نمي
  :ها بوده استنتايج زير نشان دهندة نتايج حاصل كدگذاري انتخابي سوال باز و مصاحبه

 284/0×  1/0=  0284/0                                 )      اولااولويت (نمرة حاصل از پاسخ باز

 189/0×  3/0=  0567/0                                      )اولويت دوم(نمرة حاصل از مصاحبه  

 0851/0  × 5/2/ = 212                                                )             اولويت سوم(نمرة كل

  
  :هانتايج و تحليل يافته

  :صورت زير نشان دادنتايج اين پژوهش را بهتوان طور خلاصه ميبه
  

  
انـد  اي كه كسب كـرده ميزان اهميت هر يك از ابعاد را باتوجه نمره توانكه بدين ترتيب مي

  :بندي كرداولويت
هاي حوزة خدمات شـهري محسـوب   ترين نارسايي در اجراي برنامههاي قانوني مهمنارسايي

شوند، پس از آن سياست هاي منابع انساني بيشترين اثر را بر كاهش اثربخشـي خـدمات در   مي
عنوان سومين كاهندة اثربخشي ارائة خدمات مديريت بنگاهها به. اندشتهحوزة خدمات شهري دا

هاي حاصل مشـاركت همگـاني، عـدم توجـه     شهري شناسايي شده است، مسائل مالي، نارسايي

 
  121/0                         ) اولويت چهارم (نمرة كل   

 
  37/3                                                ميانگين نمرات         

هاي سياست  ساختار بعد
 منابع انساني

 قوانين
مشاركت 
 همگاني

گرايي در واقع
 ريزيبرنامه

  مالي
 

  مديريت
 بنگاهها

  -
0.02201 

0.313654 0.553624 0.129714 0.148664 0.191158 0.213002 
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           هــا و اخــذ تصــميمات در جايگــاه چهــارم تــا ششــم  هــا در تــدوين برنامــهكــافي بــه واقعيــت
شوند، نقش ساختار سـازماني شـهرداري در   شهري محسوب ميهاي ارائة خدمات مختل كننده

  .شودكاهش اثرخشي خدمات شهري تاييد نمي
 و كاظميان پژوهش نتايج در بين تحقيقات داخلي با را همسويي بيشترين تحقيق اين نتايج
 داشـته  وجـود  پـژوهش  اجـراي  كه زماني فاصلة دليلبه هرچند، دارد) 1383( رضواني سعيدي
 روپـيش  تحقيق در بودجه كفاف عدم دارند چراكه هاييتفاوت همديگر با تحقيق دو هاياولويت

 مسائل در بيشتري وزن خدمات ارائة محل از درآمدزايي براي نامناسب ريزيبرنامه ولي شده رد
 اولويـت  عنوان به تحقيق اين در نيز مشاركت در نهادي و فرهنگي مشكلات، كندمي بازي مالي
 اولويـت  عنـوان بـه  نيـز  مكانيزاسيون و اجرايي هايروش به مربوط مسائل، شوندمي تاييد ششم
 است سازماني اصلاحات دليل به اين و شده رد تشكيلات و سازمان نقص، است شده تاييد سوم
 مشـكلات  و مسـائل  نهايـت  در و است گرفته صورت 1387-1383دوره مديريت شهري  در كه

 در شده مطرح مسائل بر علاوه حاضر تحقيق نتايج، است شده تاييد اول اولويت عنوان به قانوني
هـا و تعامـل   اولويت، مديريت بنگـاه  دومين عنوان به را انساني منابع سياستهاي نامبرده تحقيق

 عنـوان  به را ها برنامه تدوين در گراييتر در اولويت سوم و واقعصورتي مشخصبهتر با آنها را به
  .ندكمي ذكر پنجم اولويت

ومي در شهرهاي خدمات عم"در بين تحقيقات خارجي اين تحقيق بيشترين همسويي را با 
تـرين مسـاله در ايـن    مهم 1984كند تا سال دارد، اين عنوان مي ")2010( اوايل اروپاي مدرن

هاو رقابت هاي حكومت مركزي و زمينه ابهام در وظايف حكومت محلي در ارائة خدمات، انگيزه
انجام چنين وظايفي و نبود قانون منسـجم و مشخصـي بـراي تعيـين تكليـف چنـين       كليسا در 

هـا  مسائلي بوده است كه در اين تحقيق اين بعد با نمرة بالايي به عنـوان اولويـت اول نارسـايي   
مسائل مربوط به تامين مالي ارائه خدمات نيز با نمرة بالايي در بعد مالي به . مشخص شده است
هـاي شـهر در اولويـت    نياز سنجي و توجه به واقعيت. م شناسايي شده استعنوان اولويت چهار

شود، مسائل بعدي تحقيق مزبور قرار گرفته كه در تحقيق پيش رو نيز اولويت پنج محسوب مي
تازي نظريات ماكس وبر به حداكثر خود رسيده در بخش مربوط به بوروكراسي كه دردوران يكه

البته در قسمت ادارات كل نسبت ( خوردان زياد به چشم نميارائه خدمات شهري شهرداري تهر
  ).به ادارات مناطق بيشتر است

  
  بندي و پيشنهاداتجمع

هاي جدي در قوانين و مقررات مربوط به وظـايف و  يافته هاي اين تحقيق حاكي از نارسايي
عمـده كـه   نارسايي  3هاي شهرداري در زمينة ارائه خدمات شهري است، در اين بين مسئوليت

مبهم بودن وظايف شهرداري در زمينة ارئة خدمات هم  -1: به اقدام عاجل دارند، عبارتند ازنياز 
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بـه عنـوان مثـال مـبهم بـودن وظيفـة ايجـاد        (از لحاظ ماهيت و هم از لحاظ كميت و كيفيت 
ها و مراكـز تفريحـي، مبـارزه بـا     هاي بهداشتي، سامان بخشي متكديان، ايجاد ورزشگاهسرويس

يمارها و جلوگيري از شيوع آنها، تزيين شهر به مناسب هاي مختلف، و حتي تـامين روشـنايي   ب
نبود مديريت يكپارچة شهر و لزوم هماهنگي با ساير نهادهاي دولتـي در   -2، ...)معابر عمومي و

  هـاي شـهري  به عنـوان مثـال در طراحـي و مكـان يـابي مبلمـان      ( زمينه ارائة خدمات عمومي
از قبيل سازمان زيباسازي شهر تهران، سازمان فرهنگ و ارشاد اسـلامي، سـازمان   هايي سازمان

ميراث فرهنگي و گردشگري، سازمان نظـام پزشـكي، سـازمان آب و فاضـلاب شـهري، شـركت       
پائين بودن قـدرت بـازدارنگي و نبـود يـك      -3، )درگيرند... مخابرات،شركت گاز، شركت برق و 
به عنـوان مثـال جمـع آوري متكـديان،     (ر مبارزه با متخلفين نيروي انتظامي منتفذ و كارآمد د

، كـه  )هاي مرتبط با خـدمات شـهري  مبارزه با سد معبر، تنبيه و جريمه افراد ناهنجار در زمينه
سـازي بـراي اصـلاح آن    لزوم بازبيني دقيق قوانين و مقررات مربوطه به منظور تسهيل و زمينـه 

گـاه شـهرداري و وظـايف آن و در اختيـار قـرار      توسط مراجع ذيصلاح جهت روشن كـردن جاي 
گرفتن نيروي انتظامي لازم براي انجـام مـوثر وظـايف و همچنـين امكـان سـنجي، واگـذاري و        

توانـد اثربخشـي   تمركزدايي وظايف و اختيارات دولتي كه در حيطـة شـهرداري قراردارنـد، مـي    
  .ببرداي بالا هاي خدمات شهري را به طور قابل ملاحظهاجراي برنامه
هاي ارزيابي عملكرد و ترفيع در حوزة خدمات هاي منابع انساني و مخصوصا سيستمسياست

شهري مورد انتقاد شديد كارمندان و كاركنان اين حوزه قرار داشـته كـه ايـن امـر لـزوم تهيـة       
هاي روشن، شفاف و عادلانه در زمينة ارزيابي عملكرد و همچنـين ترفيـع و ارتقـاء    دستورالعمل

منـد و همچنـين ايجـاد سيسـتم     هـاي شـغلي نظـام   ريـزي كارراهـه  حساب شده و برنامهشغلي 
دهي و و انگيزش كاركنـان  سيستم هاي پاداش. شوداطلاعاتي منابع انساني كارآمد پيشنهاد مي

خود اختصاص داده است كـه ايـن امـر    در جهت بهبود عملكرد شغلي نيز انتقادهاي تندي را به
هاي انگيزشي مناسب و جبران خدمات براساس عملكردهاي فـردي و  امهحاكي از لزوم تهية برن
در زمينة آموزش كاركنان نيز نتايج حاكي از آن اسـت كـه بـا وجـود     . كندگروهي را توجيه مي
هاي برگـزار شـده تـاثير چنـداني در     هاي آموزشي عنوان مي شد كه دورهقابل توجه بودن دوره

هاي جـدي همـراه   هاي با نارسايي اره اجراي چنين برنامهعملكرد شغلي كاركنان نداشته و همو
  .بوده است

هـاي  در زمينه مديريت پيمانكاران و همچنين رابطة شهرداري با پيمانكـاران نيـز نارسـايي   
اي وجود دارد مهمترين آن بـه فراينـد انتخـاب پيمانكـاران و صـلاحيت آنهـا در اجـراي        عمده

در اين زمينه تنها به رتبه بندي پيمانكاران اكتفا شده  بر ميگردد كه هاي خدمات شهريفعاليت
اين امر لزوم تهية برنامـه اسـتراتژيك در جهـت هـدايت و بهبـود ظرفيـت پيمانكـاران و        . است

تر و كارآمدتر در جهت انگيزش آنهـا بـه سـمت بهبـود و     هاي دقيقهمچنين تهية دستورالعمل
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در جهت بهبود ارائـه خـدمات توسـط پيمانكـاران     هاي موثر كند از ديگر راهتعالي را ايجاب مي
، ابتكارات و تجربيات موفق داخلي و خـارجي در  هاسعي در كمك به آنها در استفاده از خلاقيت

  . هاي ارائه خدمات استروش
برداري و استفادة مناسـب  هاي مالي بيشترين انتقادها در زمينه عدم بهرهدر زمينة نارسايي

در اين زمينـه راهكـار   . در حوزة ارائه خدمات بخش عمومي وجود دارندهايي است كه از فرصت
اي جامع از طريق با بازبيني تجربيات موفق ساير كلان شهرهاي مناسب شناسايي و تهيه برنامه

و همچنين هـدايت  ... دنيا در جهت كسب درآمد از مديريت پسماندها، زيباسازي، فضاي سبز و 
از . باشـد هاي تلف شـده مـي  خصوصي در استفاده از اين فرصتهايي براي بخش و ايجاد مشوق

هاي خدمات شـهري و تعيـين قيمـت عادلانـه در     روز كردن تعرفهتوان به بهديگر راه كارها مي
   سـعي در بـه تصـويب رسـاندن     . گيـري از خـدمات شـهري اسـت    مند كـردن بهـره  جهت هدف

هاي برخي از شهروندان كـه سـعي در اتـلاف    هاي ناشي از ناهنجاريهايي كه بتواند زيانجريمه
هاي خدمات شهري را دارند، را جبران نمايد، نيز از ديگر راهكارهـاي اجرايـي در   انرژي و هزينه
  .باشنداين زمينه مي

ها در ارائة خدمات شـهري مهتـرين راهكـار سـعي در شناسـايي      در زمينه توجه به واقعيت
نگـاهي  . هاي اجرايي در ايـن زمينـه اسـت   ها و روشمهالگوهاي رفتاري شهروندان و هدايت برنا

تر به نيازهاي اساسي ساكنين نواحي و مناطق مختلف شهر و همچنين توجـه بـه   بيشتر و دقيق
تر به شرايط اساسي شـهر و احتياجـات   ها، توجه دقيقريزيفرهنگ، ديد و بينش آنها در برنامه
نه برخـورد مقطعـي و   (اساسي با مشكلات شهر ريزي شده و واقعي آن و برخورد منطقي، برنامه

  .از ديگر پيشنهادات كاربردي در اين بعد است) زودگذر و احساسي
در جهت نهادينه كـردن رفتارهـاي    "مهندسي فرهنگي"در بعد مشاركت همگاني علاوه بر 

شهروندي قابل قبول، متقاعد كردن شهروندان به همكـاري بـا از طريـق در اختيـار قـرار دادن      
به عنوان مثال ارائه كيسـه هـاي مناسـب بـراي تفكيـك      (هيزات، اسباب و وسايل لازم است تج

هاي مـالي بـه   روها ودادن انگيزه و مشوقها و پيادهها، ابزار مناسب براي رفت و روب كوچهزباله
كننـده در جهـت بهبـود    هـاي شـهروندي كمـك   ها و حركتگيري جنبش، كمك به شكل)آنها

هايت تشويق شهروندان بر نظارت بيشـتر بـر عملكـرد كاركنـان و مقاطعـه      محيط شهري و در ت
البته مقدمات اين امـر بـا راه انـدازي سيسـتم نظـارت همگـاني       ( كاران معاونت خدمات شهري

  .شودتوصيه مي) زده شده است 1888
بـالايي در   در بعد ساختار سازماني نتايج اين تحقيق حاكي از بوروكراسي و رسـميت نسـبتاً  

هـاي  شود براي اصلاح آن تدابيري انديشيده شـود، روش ح ادارات كل است كه پيشنهاد ميسط
     هـاي روزمـرة خـدمات شـهري، سـنتي و براسـاس       هـا و اجـراي برنامـه   كنترل و ارزيابي پـروژه 

شود در ايـن زمينـه دسـتورالعمل    گيرد كه پيشنهاد ميهاي شخصي بازرسان صورت ميقضاوت
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