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 چکیده
  و  هـا  سیاسـت حاصـل برآمـد   ایـن موضـوع   . شوند عدالتی محسوب می های عینی بی دار شهری، نمادبرخور مناطق کم :مقدمه

کـار عملـی بـرای     و نبـود سـاز  . اجتماعی و ناکارآمدی نظام و ساختار مدیریت شهری است -کارهای موجود اقتصادی و ساز
گـذاران را بـا    شهری را با مشکل و سیاستعدالتی، توسعه  سنجش عدالت و شناسایی و انتخاب مداخلات مناسب برای رفع بی

این مطالعه با هدف افزایش مشارکت . نفعان را با موانعی روبرو ساخته است عدم اطمینان از درستی انتخاب خود و مشارکت ذی
 ـ بخشی و تقویت توان سیاست مردم، توسعه همکاری بین ژه گذاران برای شناخت دقیق مخاطرات اجتماعی و پیامدهای آنها به وی

ها و فرآینـد تـا زمینـه تغییـرات در    اسـت   یت شهری شهر تهران پرداختهمهای حاک به بررسی شاخص ،عدالتی و رفع آن آثار بی
  .را مهیا سازدترتیبات نهادی به منظور نیل به حاکمیت خوب و عادلانه شهری 

عنوان چارچوب سـنجش عـدالت   به  Urban HEART ی در الگوییروا این پژوهش توصیفی بر اساس رویکرد حکم :کارروش 
مند و شفاف به شهروندان، مشـارکت اجتمـاعی    نظام پاسخگوییهای  شهرداری تهران در زمینه هگان22در شهر و عملکرد مناطق 

هـای منـاطق،    های شهرداری ه مندی شهروندان با استفاده از تحلیل ثانویه اسناد و داد های استاندارد و رضایت آنان، میزان فعالیت
توسط مراکز رسیدگی بـه   1386 های صورت گرفته در سال ها و افکارسنجی های وابسته و نظرسنجی ی کل و سازمانها نتمعاو

، بـه شـیوه پیمایشـی    های اسـتاندارد فرآیند زانیممعیار سنجش . صورت گرفتهای تحقیقاتی  ها و شکایات و پایگاه درخواست
   .صورت گرفت

یعنی در حد متوسـط رو بـه پـایین،     %57ایت شهروندان از عملکرد شهرداری تهران حدود میزان رض دادمطالعه نشان  :ها یافته
یعنـی   10از  37/3منـد شـهرداری برابـر     دهی نظـام  ، گزارش%1/87خدمات شهرداری معادل ی مشارکت اجتماعی آنها در ارتقا

   .بوده است "نه چندان مناسب"استاندارد  فرآیندشش  ضعیف، و ارزیابی وضعیت
دهـد کـه    نشان مـی  شهرداری تهران هگان22حاکمیت از منظر عدالت به تفکیک مناطق   های حیطه بررسی شاخص .:گیری هنتیج

مندی شهروندان و اسـتاندارد عمـل    در محورهای پاسخگویی، مشارکت با مردم، رضایت 1386عملکرد کلی شهرداری در سال 
  .بوده که بیانگر عملکرد متوسط است %32/55کردن، حدود 

  

   ارزیابی ،شهرداری ،عدالت ،حاکمیت :واژگان گل
  مقدمه

بینی خدمات مـورد   گسترش مهاجرت به شهرها، ضعف در پیش
رسانی عادلانه به تمامی نقـاط   نیاز و نبود توانایی لازم در خدمات

ــاد     ــه اقتص ــاورزی ب ــاد کش ــدیل اقتص ــو و تب ــک س ــهر از ی   ش
  در شهر، ازدحـام  های زندگی  صنعتی، بالا بودن هزینه -بازرگانی

  
  

هـا، از   جفرافیایی و افزایش توقع خانواده هجمعیت در یک محدود
نشـین شـهری و محـلات     سوی دیگر زمینه ایجاد مناطق حاشیه

هـای عینـی    نماید کـه از نمـاد   کم برخوردار شهری را فراهم می
  کارهــای  و و ســاز هــا سیاســتعــدالتی و ناکارآمــدی   بــی
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، دوره چهاردهم، شماره دوم90تابستان   

 79 و همکارانمهدویمحمدرضا واعظ

نظرات ). 1(ت شهری فعلی است اجتماعی نظام مدیری -اقتصادی
. اند شده ارایهمتفاوتی در خصوص خروج از این وضعیت نامتعادل 

ازتعریف عدالت در شـرایط  باست که اما آن چه مسلم است، این 
در ). 2(توسعه پایدار و حاکمیت خوب ضروری شمرده شده است 

تعریـف   2را به معنای برابری آن ای ، عده1تعریف عدالت خصوص
آسایش دسترسی به آنچه که  عدالت را در حداقل برخی .دان کرده

به را عدالت  ،ارسطو. اند ، دیدهندک را در جامعه ایجاد می و آرامش
باید بـه هـر   بر اساس این تعریف . داند اعتدال در کارها می معنی
 ،)ع(از دیدگاه علـی  .داد ،که حق اوستو هر مقدار هر چه  ،کس

ی یعامـل پایـا   ،)قتداء بسـنه االله فی العدل الا(سنت الهی عدالت، 
) فی العدل ثبات الدول(ها  ، ثبات دولت)العدل قوام الرعیه( ها ملت

  ) مـا عمـرت البلـدان بمثـل العـدل     ( ساز آبـادانی شـهرها   و زمینه
اگـر در اجـرای   «: نامه کوروش آمـده اسـت   در وصیت .)3(است 

ست خود را از دانجامد که ارزش  عدالت تسامح ورزید، دیری نمی
، در یـک نظـام   نیز از نگاه سازمان جهانی بهداشت. »دادخواهید 

محور، باید بـا کسـانی کـه نیازهـای سـلامتی       -سلامت عدالت
و برای آنـان  ) عدالت افقی(یکسانی دارند، یکسان برخورد نموده 
های بیشتری در نظر گرفـت   که احتیاجات بیشتری دارند، مراقبت

  ). 4) (عدالت عمودی(
فرض غالب آن بود که دولت، ظرفیت اداره کامل  1980تا دهه 

چـون   تحـولاتی جامعـه نـوین شـهری بـا     اما . کشور را داراست
اجتمـاعی   ناهمگونی جمعیتی، تحرک اجتماعی بـالا، قشـربندی  

گسترده و ساماندهی اجتماعی و سیاسی جدید به همراه مطالبات 
ــاگون و ــده سیاســی گون ــدنی شــهروندان  ،پراکن ــاعی و م  ،اجتم

هـای   حکومـت  گیری روابط جدیـد میـان آنـان و    ساز شکل هزمین
به طـوری کـه شـاهد     .)5( شده است) های شهری دولت(محلی 

گیـری و   های تصـمیم فرآینـد افزایش تغییر در مناسبات سیاسی، 
هـای بخـش    های بنگـاه  ولیتؤها و مس پاسخگویی، تقسیم نقش

کننـدگان   تـأمین عمومی بین سطوح مختلف حکومت، رابطـه بـا   
مات در خارج از مـرز دولـت و تخصـیص منـابع مـالی بـرای       خد

روی  هـای فـرا   به این ترتیب چـالش ). 6(توسعه شهری هستیم 
رویکرد سنتی حاکمیت نهاد عمومی در اداره امور شهر، اثراتی بر 

دیـدگاه  ). 7(ابعاد مختلف حاکمیت شهری به دنبال داشته اسـت  
تنـگ دولـت و   سنتی با بینشی انحصاری، مـدیریت را در دایـره   

هـای   توجه بـه همکـاری   کرد و بی دولتی محدود می های سازمان
نهادهای غیردولتـی   ها و بخشی، حقوق ناچیزی برای بخش میان

حـداکثر   هنتیج ـدر شـد و   در زمینه اداره امور شـهرها قائـل مـی   
بـروز و   .)8( کـرد  مـی  محـدود رسـانی   در اطلاعفقط  مشارکت را

                                                      
1 Equity 
2 Equality 

ریزی شهری و  رویکرد در برنامه تشدید ناکارآمدی روزافزون این
جـامع خـدمات    تـأمین هـای محلـی در    عملکرد ضعیف حکومت

شهری، موجب ظهـور رویکـرد نـوینی در مـدیریت و اداره امـور      
ه ب 1990و در اوایل دهه  )9(گردید  1980شهری در اواسط دهه 

دنبال ظهور تحولات اجتماعی گسـترده و تقاضـا بـرای افـزایش     
ــردم،  ــی م ــارکت سیاس ــم مش ــوعی    رژی ــه ن ــدارگرا ب ــای اقت ه

به ایـن ترتیـب نـوعی    . سازی گسترده گرایش یافتند دموکراتیک
کزگــرای دولــت بــه ســاختارهای    گــذار از ســاختارهای تمر 

گیری و اجـرا و یـا بـه عبـارتی      جامعه در تصمیم هجویان مشارکت
  . وقوع پیوسته گذار از رویکرد حکومت به رویکرد حاکمیت ب

تقاضای  این نظریه را مطرح کرد که 1970در دهه  3لالین مک
بایـد   "4حکومـت شـهری  "روزافزونی وجود دارد مبنی بر اینکـه  

وتر، اقـداماتش بـا   گشهر پاسخسطح نسبت به روندهای تغییر در 
نسـبت بـه اجتمـاع    و تـر،   آن متناسب تل شهری و تحولایمسا
رویـارویی  بینی و  سرانجام نقشی مهم در پیش، و تر باشد ولؤمس
شدیداً  ،پذیری حکومت این پاسخگویی و انطباق. ینده ایفا کندآ با

ها، تقاضاها و  ایده  ها، بستگی دارد تا واقعیت جامعهبه روابط آن با 
از نظـر   .پیشنهادها بتواند به درون نهادهای حکومت انتقال یابـد 

ای از نهادهای رسمی و حقوقی با قدرت  ، مجموعه5حکومت وی
متضـمن نظـام    که است فرآیندنوعی  6تاما حاکمی. قانونی است

 ای اسـت کـه هـم حکومـت و هـم اجتمـاع را در       به هم پیوسته
آن است که وظیفـه حکومـت    نگرش نتیجه این). 10( گیرد برمی

متصـل و منسـجم   بلکـه   ،سـت یتنها اتخاذ و اجرای تصمیمات ن
در اصـلاح   کنندگان مشارکت ی ازهای طیف وسیع فعالیتساختن 

 7بلرابـرن و گ ـ زکه او همچنان. است یف اصلی آننیز از وظا امور
ایـن   .)11(فرمانـدهی   کنند نـه  راهبریها باید  معتقدند حکومت
: ن کمال السعادۀ السعی فی صلاح الجمهـور م«منظور در عبارت 

حضرت  »کمال سعادت است ،مردمعامه تلاش کردن در صلاح 
   ).12(نیز مشهود است ) ع(علی

دیدگاه تحلیلی : اه غالب وجود دارددو دیدگ ،در ادبیات حاکمیت
هـایی   دیدگاه هنجاری توسـط سـازمان  ). 13( و دیدگاه هنجاری

هـای   و بانک جهانی طی دهه 8همچون برنامه توسعه ملل متحد
ای به کشورهای مختلف  های توصیه اخیر مطرح و به شکل بسته

چهار نوع حاکمیت اقتصادی، سیاسـی،   UNDP .شده است ارایه
 ،حاکمیـت اقتصـادی  . سـازد  مند را از هم متمایز می ماداری و نظا

                                                      
3 Mc Loughlin 
4 Urban Government 
5 Government 
6 Governance 
7 Osborne and Gabler 
8 UNDP 
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  مجله پژوهشی حکیم

...مند به شهروندان ارزیابی پاسخگویی نظام  80 

 تـأثیر های اقتصادی را تحـت   های مرتبط با فعالیت گیری تصمیم
گذاری نهادهای قانونی و  حاکمیت سیاسی، سیاست. دهد قرار می

حاکمیت اداری مربوط به اجرای . دهد صاحب اختیار را نمایش می
و کارامـد   ها از طریق بخش عمـومی پاسـخگو، مسـتقل    سیاست
های اجتمـاعی  فرآینـد به سـاختارها و   ،مند و حاکمیت نظام است

ــط سیاســی  ــه رواب ــوط اســت ک ــاعی را  -اقتصــادی -مرب اجتم
کنـد و   های فرهنگی را حفاظت می و ارزش؛ دهی و هدایت جهت

کند که در آن سلامت، آزادی، امنیت و کیفیـت   محیطی خلق می
  ). 14(و تضمین باشد  تأمینزیست محیطی، قابل 

حاکمیــت خــوب شــامل اداره کارآمــد،  ،از نظــر بانــک جهــانی
ــروع و      ــهری مش ــت ش ــت حکوم ــت تح ــلاحیت و باکفای باص

به همین جهت گروه مطالعات توسعه این نهاد . دموکراتیک است
های حاکمیت را از  طور سالانه سنجش شاخصه ب 1996از سال 

کشــورها احصــاء و گــزارش نتــایج آن را تحــت عنــوان برنامــه  
بـر  . کنـد  منتشر می 9گستر های حاکمیت جهان العاتی شاخصمط

های انتخاب، نظـارت و  فرآیندحاکمیت شامل  ،اساس این مطالعه
 مـؤثر ها، تـوان حکومـت در تـدوین و اجـرای      ی حکومتیجابجا

هـای   ی درست، و تنظیم رابطه ملت و دولت در زمینـه ها سیاست
برنامـه  ایـن مطالعـه کـه در غالـب     . اقتصادی و اجتماعی اسـت 

گیـرد،   تر سنجش عوامل و اثرات حاکمیت خوب صورت می وسیع
شش بعد پاسـخگویی، ثبـات سیاسـی و نبـود خشـونت و تـرور،       

مداری و کنترل  اثربخشی حکومت، کیفیت تنظیم مقررات، قانون
بـر مبنـای ایـن ابعـاد، معیارهـای      ). 15(شـود   فساد را شامل می

 ـ چشـم : حاکمیت خـوب عبارتنـد از   هگان هشت ، داز اسـتراتژیک ان
، شـــفافیت عملکـــردمـــداری،  قـــانوننفعـــان،  ذی مشـــارکت

. پاسـخگویی ، و اثربخشـی و کـارآیی  ، عـدالت ، پـذیری  ولیتؤمس
سازمان بهداشت جهانی، امنیت و اخلاقیات را نیز بـه معیارهـای   

بر این اساس دیگـر دولـت و نهادهـای عمـومی     . افزاید فوق می
شـوند، و بخـش    مـی ضرورتاً عنصر غالب در توسـعه محسـوب ن  

المللـی و افـراد    های غیردولتی، نهادهـای بـین   خصوصی، تشکل
بنـابراین در جریـان   . کننـد  جامعه در ائتلاف با یکدیگر عمل مـی 

گذار به رویکـرد حاکمیـت، مـدیریت شـهری از یـک طـرف بـا        
مـدیریت   فرآینـد تقاضای مردم بـرای مشـارکت بیشـتر آنهـا در     

رسـانی   شهر و خدمات شهری و شراکت بخش خصوصی در اداره
شود و از سوی دیگر با فشار و ترغیب نهادهای  عمومی روبرو می

هـای علمـی،    برخی تسهیلات و حمایت ارایهالمللی از طریق  بین
 ،دیدگاه جدید، حاکمیـت در ). 16(گردد  می مالی و فیزیکی مواجه

بکارگیری قدرت سیاسی، اقتصادی و اداری برای مدیریت امـور  "
                                                      
9 Worldwide Governance Indicators (WGI) 

از طریـق آن شـهروندان، منـافع خـود را بیـان،      ه است ک جامعه
. "کنند حقوق قانونی خود را مطالبه، و تعهدات خود را اجرایی می

افتد که در محیطی پاسخگو،  در صورتی حاکمیت خوب اتفاق می
جامعـه بـا   مـدار، مشـکلات    شفاف، کارآمد، عدالت محور و قانون

ت این رویکرد تثبی .)17( سامان یابدتمامی اقشار مردم  مشارکت
ثبـات سیاسـی    هجدید در شرایط کنونی، در حقیقت تضمین کنند

پایداری در همراهی بـا پایـداری    های به عنوان یکی از چهار پایه
از این جهت بسـیاری  ). 18(اقتصادی، محیطی و اجتماعی است 

کار عملی برای سنجش حاکمیت  و رغم نبود ساز از کشورها علی
یستم سنجش کیفیت زندگی شـهری،  عادلانه شهری، در کنار س

های حاکمیت شهری را نیز در دستور کـار قـرار    سنجش شاخص
تصـویری روشـن از کیفیـت مـدیریت منـاطق       ارایهتا با  اند داده

شهری، شناسایی سطح آگاهی مردم از نحوه اداره شهر و آگاهی 
ریـزی بـا    از حقوق شهروندی خود، حمایت از دیگر مراجع برنامه

ات ارزشمند در زمینه بهبود نظام حاکمیت شـهری، و  اطلاع ارایه
های بهبود حاکمیـت شـهری،    تجدید نظر و تدوین مستمر برنامه

بر ایـن اسـاس   . ریز و مدیریت شهری را یاری دهند مراجع برنامه
یافتـه بـا ایجـاد     مدیریت بسیاری از شهرهای کشورهای توسـعه 

کیفـی   ویا، به طور مـداوم بـه بـازنگری سـطح    پنظامی علمی و 
پردازند تـا از   طبیعی و نظام حاکمیت خود می -زیست بوم انسانی

گذاری کمی و کیفی مـداخلات  تأثیراین راه معیاری روشن برای 
 الگـوی . خود در نظام اداره شهر و میزان رعایـت عـدالت بیابنـد   

Urban HEART    لگوهـایی  اسازمان جهانی بهداشـت یکـی از
اهد لازم بـرای ارزیـابی   ای سـاختاریافته، شـو   است که بـه گونـه  

ــعیت    ــه وض ــان دادن ب ــنش نش ــود و واک ــعیت موج ــای  وض ه
غیرمنصفانه سلامت در حیطه شهری را در اختیار مدیران شهری 

را یـاری   محلـی گـذاران ملـی و    این الگو سیاسـت . دهد قرار می
عدالتی در زمینه سـلامت و وضـعیت زنـدگی افـراد      کند تا بی می

ی یا سایر نـواحی شـهر را شناسـا   ساکن در نواحی کم برخوردار ب
آن را کـاهش   ،هـای مناسـب   و برنامـه  ها سیاستکرده، با اتخاذ 

جـزء ارزیـابی   . این الگو دو جزء ارزیابی و پاسخگویی دارد. دهند
 های عملکرد در مناطق شهری طراحـی شـده   برای تعیین تفاوت

قلمـرو سیاسـتی کـلان اثرگـذار     چهـار   های که از شاخص است
ساخت، توسعه انسانی و اجتمـاعی، توسـعه    و زیر محیط فیزیکی(

جـزء  . کند بر پیامدهای سلامت استفاده می) اقتصادی و حاکمیت
، هـا  سیاسـت ها،  کنندگان را در تعیین استراتژی دوم الگو، استفاده

برای تحقق عدالت ارایه شـوند، یـا   هایی که باید  ها و طرح برنامه
یقیناً  ).19(نماید  ی میی، راهنماادامه، توسعه، ارتقا و یا تغییر یابند

هـای   بندی استقرار چنین الگویی در شهر تهران که اغلب در رتبه
کیفیت زیست محیطـی و مـدیریت شـهری در سـطح جهـان از      
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، دوره چهاردهم، شماره دوم90تابستان   

 81 و همکارانمهدویمحمدرضا واعظ

، علاوه بر به تصـویر کشـیدن   )20(جایگاه پایینی برخوردار بوده 
تواند ابزاری بـرای سـنجش سـطح کیفـی      کیفیت اداره شهر، می

م، تعیین میـزان عـدالت در برخـورداری از خـدمات و     زندگی مرد
چگونگی ارتقاء آن برای مدیران شـهری و گـام آغـازین خـوبی     
برای ارتقاء عملکرد این پایتخت برترین کشـور منطقـه در افـق    

و ارزیابی عدالت طرح سنجش ). 21(باشد  1404انداز ایران  چشم
بـا   ، توسـط شـهرداری تهـران   هر تهـران در ش تیحاکم در حوزه

هدف کلی ارتقاء عادلانه سطح سلامت شهروندان و کمـک بـه   
ها و مداخلات مورد نیـاز، کمـک بـه     جامعه برای شناخت اولویت

نفعان برای فهم عمیق مخاطرات اجتمـاعی   گذاران و ذی سیاست
ــدیران در توســعه   ــاری دادن م ــا آن، و ی ــرتبط ب ــدهای م و پیام

اهبردهای مرتفـع  بخشی در جهت اتخاذ و استقرار ر مشارکت بین
عدالتی در حاکمیت و مدیریت شـهری در دسـتور کـار     کننده بی
   .قرار گرفت

  

  روش کار
 9منطقـه،   22در پژوهش توصیفی حاضـر، عملکـرد مـدیریت    

سازمان و شرکت وابسته بـه شـهرداری تهـران در     41معاونت و 
یافتـه،   دهـی سـازمان   منـد، گـزارش   نظـام  پاسخگوییهای  زمینه

مشارکت اجتمـاعی شـهروندان، اسـتاندارد بـودن     شفافیت مالی، 
مورد سـنجش   1386ها و رضایتمندی شهروندان در سال فرآیند

طور عمده از طریق بررسـی  ه سنجش انجام گرفته ب. قرار گرفت
های ستاد مرکزی و واحدهای وابسته   و تحلیل ثانویه اسناد و داده

زمـانی  های انجام شده در مقطع  به شهرداری و نتایج نظرسنجی
ای ه ـ در شهر تهران توسط مراکز تحقیقاتی و پایگـاه  1386سال 

شهرداری، سازمان ملی  137سنجش افکار مختلف شامل سامانه 
، مرکز ملی سـنجش  )ایسپا(افکارسنجی جوانان جهاد دانشگاهی 

افکار عمومی، و سازمان فنـاوری اطلاعـات شـهرداری صـورت     
موجــود در  واســطه ضــعف منــابع اطلاعــاتیه بــ. گرفتــه اســت

شهرداری و محدودیت زمانی مطالعه، تحلیـل ثانویـه بـه عنـوان     
البتـه در خصـوص معیـار    . روش اصلی تحقیـق انتخـاب گردیـد   

طور محدود روش پیمایشـی بـر حسـب    ه های استاندارد، بفرآیند
چهار معیار استخراج شده از الگوی ارزیابی عملکرد بنیاد اروپـایی  

  . مدیریت کیفیت، به اجرا درآمد
دفتر مطالعات راهبردی سلامت شـهرداری تهـران بـا تشـکیل     

ــه ــوی    کمیت ــت، الگ ــانی بهداش ــازمان جه ــا س ــترک ب    ای مش
Urban HEART    را به عنوان الگوی سنجش عـدالت در شـهر

مشـترک، کـارگروه ویـژه     هکمیت ـ هدر زیرمجموع. تهران برگزید
های حیطه حاکمیت تشـکیل شـد و بـا توجـه بـه       تعیین شاخص
هومی الگوی مزبور و معیارهـای حاکمیـت خـوب در    چارچوب مف

منابع علمی مختلف و در نظر گرفتن شرایط ایران، فهرست اولیه 
ها بر اسـاس معیارهـای دسـت یـافتنی بـودن، اهمیـت،        شاخص

هـای جهـانی و منشـعب بـودن آنهـا از       قابلیت مقایسه با انـدازه 
ــد  ــاب گردی ــرد انتخ ــنجش   . عملک ــی س ــر در پ ــه حاض مطالع

عدالت در حوزه حاکمیت شهری در شـهر تهـران از   های  شاخص
پس از آن با برگزاری . جزء اول الگوی مذکور یعنی ارزیابی است

جلسات مشترک کارگروه حیطـه حاکمیـت و تـیم نـاظر کمیتـه      
هـا در   مشترک، و با آزمون مقدماتی میزان دسترسی به شـاخص 

و های اولیه ضرورت یافت  تغییرات جزئی در شاخص  شهر تهران،
   :های زیر نهایی گردید شاخص

در ایـن مطالعـه بـا اسـتفاده از منـابع       :رضایتمندی شهروندان
محــور خــدماتی  25اطلاعــاتی موجــود، رضــایت شــهروندان در 

  . بررسی شد
 درهـای ثبـت شـده     پیـام در این تحقیق  :مند پاسخگویی نظام

های  محور از خدمات و فعالیت 20در  1386در سال  137 سامانه
شهرداری و دلایل تماس آنهـا و همچنـین نتـایج مطالعـه     عمده 

در  1888و  137هـای   مرکز افکارسنجی ایسـپا در مـورد سـامانه   
   .مورد استفاده قرار گرفت 1387سال 

در ایـن بخـش بـه جهـت وجـود       :یافتـه  سازمان یده گزارش
های متنوع و متعدد در شهرداری سـعی شـد بـا در نظـر      گزارش

ــان و   ــدودیت زم ــرفتن مح ــامی   گ ــدا از تم ــی، ابت ــوان اجرای ت
هـای وابسـته، فهرسـت تمـامی      های مناطق و سازمان شهرداری

سـپس بـا روش دلفـی معیارهـای ارزیـابی      . گزارشات اخذ گـردد 
گزارشات و امتیازدهی آنها انتخاب و آنگاه نتایج تحلیل آماری در 

ی ارزیـابی گزارشـات و   یجلسه کارگروه مطـرح و معیارهـای نهـا   
در ادامه، سـاختار و محتـوای   . نها مصوب گردیدضریب اهمیت آ

گزارشات در کارگروه، بررسـی و مـوارد مـرتبط بـا حاکمیـت بـا       
های کمی و کیفـی تـدوین گـزارش، اسـتخراج و نقـاط       شاخص

در نهایـت چهـار گـزارش    . افتراق و اشتراک آنها مشـخص شـد  
، سند راهبردی توسـعه محـلات، و    عملکرد سالانه، تفریغ بودجه

   .انتخاب گردید 137دی طرح جها
بـر اسـاس الگـوی اولیـه کـه       :مشارکت اجتماعی شهروندان

توسط کارگروه حاکمیت شهری نیز توصیه شد، میزان مشـارکت  
طـور  ه ها ب طور عام و انتخابات شورایاریه ساکنین در انتخابات ب

خاص به عنوان متغیر سـنجش مشـارکت اجتمـاعی شـهروندان     
و پیچیـدگی کلانشـهری همچـون    بزرگی . تهرانی، برگزیده شد

تهران و دسترسی و قابـل سـنجش بـودن میـزان مشـارکت در      
. انتخابات، دلایل اصلی ترجیح کارگروه به این متغیر بـوده اسـت  

هـا در   در این مطالعه نیز با توجه به برگزاری انتخابات شـورایاری 
هـای انتخابـات    بر استفاده از داده تأکید، 1387دو مقطع در سال 
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  مجله پژوهشی حکیم

...مند به شهروندان ارزیابی پاسخگویی نظام  82 

های فوق و غیرقابل اتکاء  اما در عمل عدم دسترسی به داده. بود
تیم مطالعاتی را مجاب به جایگزینی متغیر دیگری بـه   بودن آنها، 

با بررسی منـابع علمـی و اسـتخراج نشـانگرهای     . جای آن نمود
معرفی شده در خصوص مشارکت اجتماعی در آن منابع و بررسی 

توجه به نتایج بررسـی  های اخیر،  مطالعات صورت گرفته در سال
خدمات شـهری   تأثیر"مرکز ملی سنجش افکار عمومی با عنوان 

جلـب و از   1386در سـال   "شهرداری تهران بـر سـبک زنـدگی   
  . نتایج آن برای بررسی مشارکت اجتماعی بهره گرفته شد

یکـی از معیارهـای شـفافیت عملکـرد مـالی       :مناقصات شفاف
در ایـن بخـش از   . اسـت  ها، شفافیت در اجرای مناقصات سازمان

مطالعه، نسبت تعداد مناقصات برگـزار شـده براسـاس قـانون در     
به کل قراردادهای منعقده مشمول مناقصه محاسـبه   1386سال 

 %75و همچنین حجم ریالی مناقصـات در سـه گـروه بـالاتر از     
) ضـعیف ( %35و کمتـر از  ) متوسـط ( %75تـا   35، بین )مناسب(

   .بندی شدند دسته
، مسـتند  فرآینـد منظور از استاندارد بودن  :ی استانداردهافرآیند

منظور از مسـتند  . و کارا بودن آن است مؤثربودن، بادوام بودن و 
ای که برای تمامی مخاطبین شفاف  بودن یعنی به صورت نوشته

منظور از بادوام بودن این است که با تغییر مـدیران، تغییـر   . باشد
بودن، درست بودن و درست انجام و کارا  مؤثرننماید و منظور از 

  هـای منـابع، مطالعـه بـر      با توجه به محـدودیت . گرفتن آنهاست
 هایفرآینـد پرمخاطب در شـش گـروه اصـلی شـامل      فرآیند 14

گـواهی  و  عـدم خـلاف  اخذ گواهی های ساختمانی،  صدور پروانه
اخـذ  /پرداخـت عـوارض سـالانه   ، کار ساختمان اخذ پایانبلامانع، 

ولان ؤو ملاقات بـا مس ـ  ر مجوز تغییر کاربری، صدومفاصاحساب
ها در درون فرآینــداز آنجــا کــه غالبــاً . شــهرداری متمرکــز شــد

در ایـن    گیرنـد،  الگوهای ارزیابی عملکرد مورد سنجش قرار مـی 
 10بخش پس از بررسـی نسـبی الگوهـای رایـج، از منطـق رادار     

ن ، به عنـوا 11الگوی تعالی سازمانی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت
در ادامه با توجه به منطـق مـذکور، و   . روش ارزیابی استفاده شد

آوری اطلاعـات بـه صـورت میـدانی،      عنایت بـه ضـرورت جمـع   
بـرای   EFQMای مبتنی بر پرسشنامه رایج در الگوی  پرسشنامه

  . ها تهیه و استفاده شدفرآیندبررسی 
دست آمده از منابع ذکر ه های ب تجزیه و تحلیل داده ،در نهایت

آل  صورت نسبت از کل یا وضـعیت ایـده  ه طور مجزا و به ده بش
اسـاس الگـوی امتیـازدهی و نمادگـذاری      ها بـر  یافته. انجام شد

Urban HEART  در جــداول مربوطــه بــه ســه رنــگ قرمــز ،
) عملکرد مناسب(و سبز ) عملکرد متوسط(، زرد )عملکرد ضعیف(

                                                      
10 RADAR 
11 EFQM 

درجـه   ها در مقایسـه بـا یکـدیگر نمـاد     رنگ. به نمایش درآمدند
های عملکـردی و بـین منـاطق شـهرداری      نابرابری بین شاخص

و حد تفکیک طبقـات مناسـب، متوسـط و      تعیین آستانه. هستند
ــانگین و شــاخص   ــا اســتفاده از شــاخص مرکــزی می ضــعیف، ب

  :پراکندگی انحراف معیار، به صورت زیر محاسبه شد
 <%75 %75تا % 35  >%35 امتیاز
  خوب  متوسط  ضعیفوضعیت

 <µ-SDضعیف با رنگ قرمز≥ µ-SD متوسط با رنگ زرد µ+SD>≥ µ+SD خوب با رنگ سبز
  

  نتایج
ای،  هـای پرسشـنامه   مرور متون و گزارشـات مسـتند و بررسـی   

   :های زیر را نشان دادند های گروهی، یافته مصاحبه و نشست
میزان رضایت شـهروندان از عملکـرد    :رضایتمندی شهروندان

محور خدماتی  25گانه به تفکیک 22ناطق شهرداری تهران در م
آوری منظم پسماندها، توسعه و نگهـداری فضـای    از جمله جمع(

سبز، کنترل ترافیک، وضعیت روشنایی معابر، برخـورد بـا صـنایع    
روهـا   آلاینده، مقابله با حیوانات موذی، رسیدگی به وضعیت پیاده

سـته بـا   م راهنمایی، برخـورد شای یها، نصب علا و آسفالت خیابان
بـار و وضـعیت    های میوه و تـره  کنندگان، وضعیت بازارچه مراجعه

در پیمایش سازمان فنـاوری اطلاعـات و   ) های عمومی پارکینگ
رضایت از عملکرد شهردار در رسیدگی به مشکلات (محور شش 

شهروندان، رضایت از واحـدهای شـهرداری، رضـایت از اجـرای     
محـل سـکونت،   ، رضایت از وضـعیت منطقـه   137طرح جهادی 

در مطالعــه ) رضــایت از کارکنــان و رضــایت کلــی از شــهرداری
انجـام گرفـت کـه     1386معاونت اجتماعی در دو مرحله در سال 

دهد میزان رضایت به  های این دو مطالعه نشان می مجموع یافته
  ).1جدول ( بوده است %18/51طور متوسط 

ری بـر  میزان رضایت کلی شهروندان از عملکرد شـهردا  -1جدول 
  1386اساس مطالعات مختلف انجام شده در 

  مرحله دوم  مرحله اول میانگین  پیمایش معاونت اجتماعی پیمایش سازمان فناوری اطلاعات  مطالعه
  18/51  17/55  5/51  34/46 (%)امتیاز

 عنوان نهاد عمـومی ه شهرداری تهران ب :مند پاسخگویی نظام
هـای   بکار بسـتن ظرفیـت  پاسخگو در قبال وظایف قانونی، برای 

نظارت مردم بر عملکرد خود و ملـزم شـدن بـه پاسـخگویی، دو     
را طـی  ) 1888(و سامانه نظارت همگانی شهرداری  137سامانه 

هـا،   پاسخگویی بر مبنای این سامانه. اندازی نمود راه 1384سال 
 پیـام  841/118/2از مجموع . غالباً از نوع پاسخگویی اداری است

یعنی حـدود   ،1386در سال  137 سامانه در دانشهرونثبت شده 
 %43ه و شـد  تبـدیل  پیام به ها تماس %57تماس در روز،  5800
 مردم آگاهی کسب پیام، پیگیری به مربوط مانده باقی های تماس

 وظـایف  حوزه به نامربوط تماس و رسانی اطلاع شهری، قوانین از
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، دوره چهاردهم، شماره دوم90تابستان   

 83 و همکارانمهدویمحمدرضا واعظ

 20تفکیک  های ثبت شده در سامانه به پیام. ستبوده ا شهرداری
منطقه نشان از عملکرد متوسـط شـهرداری بـا     22محور مجزا و 

، 1888 سـامانه  خصـوص  در. دارد) 4/4با انحراف معیار ( 4/69%
لذا به مطالعه ایسپا در سال . موجود نبود 1386ای در سال  مطالعه
ــد 1387 ــه،. رجــوع گردی ــزان آشــنایی   براســاس ایــن مطالع می

که از ایـن   است بوده %6/9حدود  ، در1888شهروندان با سامانه 
بـر  . انـد  تماس داشتهبا سامانه مذکور حداقل یک بار  %25میزان 

طور ه ب ، 1888همین اساس میزان رضایت از پاسخگویی سامانه 
 بـا انحـراف معیـار   ( %18/54 هـای منـاطق   متوسط در شهرداری

  .بوده است) 84/10
گرفتـه در   بر اساس ارزیابی صورت :یافته سازمان یده گزارش
دهـد کـه    ها نشان می نوان گزارش جاری، یافتهچهار عخصوص 
مربـوط بـه گـزارش سـند      )%8/21( ترین گزارش مناطق ضعیف

مربـوط بـه گـزارش    %) 6/49(راهبردی مناطق و بالاترین امتیاز 
ی هـا  معاونـت متوسط امتیـاز گزارشـات   . بوده است تفریغ بودجه

هـا و   زارشات سـازمان یعنی متوسط، و امتیاز گ %3/36شهرداری 
در . قرار گرفته اسـت ، یعنی در وضعیت متوسط %8/27ها  شرکت
امتیاز کل مناطق شهرداری تهران در چهار گزارش فوق  ،مجموع

دسـت  ه ب) 36/0با انحراف معیار ( %7/33، برابر با 1386در سال 
   باشـد  دهنـده عملکـرد متوسـط رو بـه پـایین مـی       آمد که نشـان 

   .)2جدول (
یافتـه   دهی سـازمان  امتیاز کل شهرداری از منظر گزارش -2جدول 

  1386بر مبنای گزارشات چهارگانه در 
 میانگین 137طرح جهادی تفریغ بودجه سند راهبردی محلات عملکرد سالانه گزارش

 7/33 32 6/49  8/21  30 (%)امتیاز

  بـر اسـاس اطلاعـات طـرح      :مشارکت اجتمـاعی شـهروندان  
کـه   "اری تهران بـر سـبک زنـدگی   خدمات شهری شهرد تأثیر"

، مشارکت است توسط مرکز ملی افکارسنجی عمومی انجام شده
هـای   شامل جـداکردن زبالـه   ،حورهشت مشهروندان تهرانی در 

بیرون گذاشـتن زبالـه   خشک و تر، جداکردن نان خشک از زباله، 
، نریختن زباله در معـابر ، انداختن زباله داخل سطل، 21ساعت در 

تشـویق  و  مراقبت از فضای سـبز در کیسه مطمئن،  ریختن زباله
بوده است، که نشان  %87در کل حدود  دیگران به رعایت نظافت

   .)3جدول ( از مشارکت بالای شهروندان در امور مذکور دارد
. گیـرد  بررسی مناقصات از دو بعد صورت مـی  :مناقصات شفاف

ی کـه  میزان مناقصات که عبارت است از نسبت تعداد قراردادهای

با شفافیت قانونی کامل بدون تـرک تشـریفات مناقصـه و یـا از     
و حجـم  اسـت  کار مناقصـه محـدود منعقـد شـده      و طریق ساز

مناقصات که عبارت است از نسبت حجم ریالی قراردادهایی کـه  
هـای   بر اساس داده. با شفافیت قانونی کامل منعقد گردیده است

ای معاونت هماهنگی ه های مناطق و داده معاونت مالی شهرداری
بـا   22و  20، منـاطق  1386ریزی ستاد در مقطع زمـانی   و برنامه

دارای کمترین تعداد  %7/20با  19دارای بالاترین و منطقه  76%
مناقصات شـفاف نسـبت بـه کـل قراردادهـای منعقـده بودنـد و        

در وضـعیت متوسـط رو بـه     %84/46عملکرد کل شـهرداری بـا   
دارای بـالاترین و   %5/77بـا   20همچنـین منطقـه   . پایین است

دارای کمترین درصد حجم ریالی مناقصات  %5/14با  15منطقه 
شفاف نسبت به حجم ریالی کـل قراردادهـای منعقـده در سـال     

  . بوده است %7/49بوده و متوسط کل مناطق  1386
منـدی،   قـانون ، منظـور از  در این مطالعه :های استانداردفرآیند

دسـته  شـش   بـا بررسـی  می باشد که رد های استاندافرآیندوجود 
هرچنـد در  . ارزیـابی شـد   پرمخاطب جاری در شـهرداری،   فرآیند

های موردنظر، مکانیزم شفافی کـه بیـانگر ارتبـاط    فرآیندطراحی 
امـا  . شـد  دیـده نمـی    میان آنها با نیازهـای اربـاب رجـوع باشـد،    

های طراحــی شــده، از ســطح قابــل قبــولی فرآینــدســازی  پیــاده
ولین ؤمشـخص بـودن مس ـ    هـا،  از بارزترین ویژگی. برخوردار بود

ها و عملکـرد  فرآینـد آموزش آنها جهت اجرای صحیح   ها،فرآیند
 . باشد ها میفرآیندکارکنان شهرداری طبق مراحل تعریف شده در 

تـرین   گانـه شـهرداری، پـایین   22اساس اطلاعـات منـاطق    بر
 %35/47بـا امتیـاز    اخذ مجـوز تغییـر کـاربری    فرآیندرا  عملکرد

ملاقـات بـا    فرآینـد گانه، ششهای فرآینداز مجموع . داشته است
در جایگـاه نخسـت و در    %20/51ولان شهرداری با امتیـاز  ؤمس

های  های صدور پروانهفرآیندعملکرد . شتوضعیت بهتری قرار دا
و نوسـازی،  تغییر نقشـه، تخریـب   ساختمانی شامل صدور مجوز 

هـای عـدم خـلاف و     اخذ گواهی فرآیند، مدید پروانهتتوسعه بنا، 
های پرداخت عوارض سالانه و اخذ مفاصاحسـاب  فرآیندبلامانع، 

اخذ پایـان کـار    فرآیندو کسب و کار، خودرو و عوارض نوسازی، 
بندی  جمع. شتندساختمان در محدوده متوسط رو به پایین قرار دا

دهد که شهرداری با کسـب میـانگین    ان میها، نشفرآیندارزیابی 
 عملکـرد متوسـطی دارد  ) 4/1با انحـراف معیـار   (امتیاز  17/49%

  . )4جدول (

  1386ها در سال  شهروندان تهرانی در اداره امور خدماتی به تفکیک فعالیت  میزان مشارکت - 3جدول 
جدا کردن نان   خدمت

 خشک از زباله
جداسازی زباله
 خشک و تر

بالهانداختن ز
 داخل مخزن

بیرون گذاشتن
 شب9زباله در

ریختن زباله در
 کیسه مطمئن

نریختن زباله در 
 معابر

مراقبت از 
 فضای سبز

تشویق دیگران به 
 رعایت نظافت

متوسط 
  مشارکت

  87 4/77 8/89 4/666/891/870/965/95 3/95 (%)میانگین
  5/9 2/11 3/11 4/199/94/139/46/4 8/6 انحراف معیار
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  مجله پژوهشی حکیم

...مند به شهروندان ارزیابی پاسخگویی نظام  84 

  های پرمخاطب شهرداری تهرانفرآیندسنجش کلی  - 4جدول 
  میانگین ولان شهرداریؤملاقات با مس اخذ مجوز تغییر کاربریاخذ پایان کارپرداخت عوارض سالانهاخذ گواهیهای ساختمانی دور پروانهص فرآیند

  17/49  20/51  35/47 95/47 98/49 54/49  97/48 (%)امتیاز
  متوسط  خوب  متوسط متوسط متوسططمتوس متوسط وضعیت

  

شهرداری تهران در رعایت  هگان22در مجموع، عملکرد مناطق 
 10، 20، 22دهد که مناطق  حاکمیت، نشان می  عدالت در حیطه

ضـعیف   5و  12، 19، 15مناسـب و منـاطق    1386در سال  1و 
منطقه دیگـر در حـد متوسـط بـوده      14اند و عملکرد  عمل کرده

و  22عملکرد در این خصوص مربـوط بـه منطقـه    بهترین . است
در کـل   .)5جـدول  ( بوده است 15ترین مربوط به منطقه  ضعیف

شاخص پاسخگویی، شـفافیت  چهار  وضعیت شهرداری تهران، در

در ها، فرآیندمندی شهروندان و استاندارد بودن  مناقصات، رضایت
ضـعیف و در مشـارکت    ،منـد  دهـی نظـام   متوسط، در گزارشحد 
و امتیاز کل شهرداری تهران پیرامـون  است اعی خوب بوده اجتم

ــادل 1386عــدالت در حاکمیــت شــهری در ســال      %32/55 مع
دهنـده عملکـرد    بـوده اسـت کـه نشـان    ) 93/4با انحراف معیار (

   .باشد متوسط می

  1386های حیطه حاکمیت به تفکیک مناطق شهرداری تهران در سال  امتیاز درصدی شاخص - 5جدول 

شهرداری منطقه
پاسخگویی 

  مند نظام
دهی گزارش
 یافته سازمان

 مندی قانونمندی مردم رضایت  مردم مشارکت اجتماعی شفافیت
)های استانداردفرآیند(

  متوسط 
 حجم ریالی مناقصات تعداد مناقصات  امتیاز حاکمیت

 درصد درصد درصددرصددرصددرصددرصد  درصد
 36/60 84/76 6/4209/5239/519/7850  14/70منطقه
 34/57 89/40 2/4038/4943/534/886/59  25/69منطقه
 64/59 7/49 9/3169/562/544/942/57  34/73منطقه
 81/50 5/37 6/3517/4101/542/9266/39  45/55منطقه
 75/49 45 6/3189/3401/358433/46  54/71منطقه
 62/52 27/47 3703/3881/394/8152  68/72منطقه
 71/55 09/51 7/3683/5877/507/8840  79/63منطقه
 73/53 84/44 8/3097/458/563/8841  84/68منطقه
 77/54 82/56 3/3225/4165/40852/56  92/71منطقه
 68/61 09/71 4/2796/6229/532/8955  108/72منطقه
 28/55 12/48 7/3339/4442/475/795/60 113/73منطقه
 97/48 19/52 1/2772/3319/407/856/42 123/61منطقه
 17/54 59/43 5/3116/454/492/8912/45 132/75منطقه
 79/54 49/43 7/3528/4748/404/908/55 144/70منطقه
 61/46 06/49 6/3871/2042/148/8749 157/66منطقه
 67/56 72/53 2/3502/3942/662/8576/46 166/70منطقه
 17/55 58/48 6/372/5082/523/8837/43 173/65منطقه
 82/53 32/44 4/3451/43503/834/48 188/72منطقه
 85/47 98/56 2/3013/2614/267/8143/46 194/67منطقه
 23/63 94/40 3/2957/7654/775/8913/54 201/75منطقه

 14/58 81/37 3055/4595/645/8777/67 214/73طقهمن
 91/65 79/41 5/3189/7602/758/9886/68 225/68منطقه
  32/55  17/49  18/51 15/87 73/49 84/46 67/33  49/69 کل

  

  بحث
شاخص در قالـب طـرح   هشت این مطالعه شامل نتایج بررسی 

هـای   داده دوره زمـانی . باشـد  سنجش عدالت در شهر تهران مـی 
و حـوزه   1386مورد استناد، به جز چند مـورد، مربـوط بـه سـال     

هـا و   ، منـاطق و سـازمان  ها معاونتبررسی آن، شهرداری تهران، 
اصـلی بـر سـنجش     تأکیـد امـا  . هـای وابسـته آن اسـت    شرکت
  . ها در سطح مناطق بوده است شاخص

در سـنجش کیفیـت    12به عقیده دیوید گـاروین  :مندی رضایت
از جملـه  هـای مختلفـی    ، ویژگـی شده به مراجعـان  ایهارخدمات 
خـدمات، درسـتی    ارایـه رسانی سریع و دقیق، سـرعت در   اطلاع

  منـدی، سـادگی و    خدمات، زیبایی و تمیزی، رفتار مناسب، قانون

                                                      
12 David Garvin 

  
  

شـهرداری  ). 22( پذیری باید مد نظر قرار گیرد سهولت، و انعطاف
 ،، رفاهی، خدماتینیازها و مشکلات عمرانی شناساییتواند با  می

فرهنگی و اجتماعی واقعی مردم و اقدام در جهت حل آنها، زمینه 
 ه سـاختن آوردبـر  برایمساعدی را برای ارتباط منطقی و صحیح 

سنجش . همدیگر فراهم سازدانتظارات شهرداری و شهروندان از 
شـهرداری یـک    عملکـرد شهروندان نسبت به  و رضایت نگرش

ریـزان   ربخش در اختیار مدیران و برنامـه ابزار کنترلی و نظارتی اث
های سازمان فنـĤوری   نتایج تلفیقی پیمایش. دهد شهری قرار می

اطلاعات و معاونت اجتماعی شهرداری با توجه به تعداد متغیرهـا  
مرکــز ( ١٣و حجــم نمونــه، در مقایســه بــا نتــایج پیمــایش ایســپا

                                                      
13 Iranian Students' Polling Agency=ISPA 
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، دوره چهاردهم، شماره دوم90تابستان   

 85 و همکارانمهدویمحمدرضا واعظ

 مسـتقل آن  به جهت ماهیت) 23() ایران افکارسنجی دانشجویان
ــا      ــرتبط ب ــای م ــدودیت متغیره ــم مح ــه رغ ــهرداری و ب از ش

منـدی در دو   هـای رضـایت   مندی، با توجه به وجـود داده  رضایت
و امکــان تحلیــل رونــد نســبی ) 1387و  1386(مقطــع زمــانی 

منـدی شـهروندان در    دهد که سطح رضایت ها، نشان می شاخص
  .در کل افزایش یافته است 1386نسبت به  1387سال 

در برابـر   مـردم  حـق  ،رسانی خدمت ،از نظر اسلام :یگوی پاسخ
. حـق حـاکم بـر مـردم اسـت      مـردم بـر حـاکم،   نظارت و حاکم 
 هحـوز سـه  پاسـخگویی بـه    هترین وظایف سازمان در حیط ـ مهم

ــال   ــازمان، پاســخگویی در قب ــدیران س ــال م پاســخگویی در قب
مشتریان داخلی، و پاسخگویی در قبـال افکـار عمـومی تقسـیم     

ی، ادعـای پاسـخگویی را   مسؤولیتطورکلی اگر ه ب. )24(شود  می
دهـی و قابلیـت    باید از سه ویژگی شـفافیت، جـواب   ،داشته باشد

اطلاعات کافی در  ارایهشفافیت به قابلیت . کنترل برخوردار باشد
گیری و اقدامات و میزان دسترسی افـراد و   خصوص نحوه تصمیم

 عـات بـر  ول تـدوین اطلا ؤها بـه اطلاعـات فـوق و مس ـ    سازمان
دلایــل و مســتندات  ارایــهدهــی بــه قابلیــت  جــواب. گــردد مــی

 ـضـمانت اجرا  هو کنترل ب گردد گران برای عموم برمی تصمیم ی ی
لـذا در  . گـردد  های نظارت بر اقدامات بر می تصمیمات و مکانیزم

دهـی   منـد و گـزارش   این مطالعه دو شـاخص پاسـخگویی نظـام   
  . یافته مدنظر قرار گرفته است سازمان

هـای ثبـت شـده از     مند، براساس داده اخص پاسخگویی نظامش
میزان رضایت از پیگیری و نتـایج تمـاس شـهروندان از سـامانه     

 1387، در مقایسه با آمار پیمـایش ایسـپا در   1386در سال  137
دارد که به احتمـال زیـاد    %8/14نشان از کاهش رقم قابل توجه 

از . طالعـه اسـت  اختلاف موجود، ناشـی از تعـاریف متفـاوت دو م   
میزان رضایت از پیگیری  1888سوی دیگر از آنجا که در سامانه 

هـای مطالعـه    شـود، لـذا مقایسـه یافتـه     و محصول سنجیده نمی
   که بـا حـذف شـهروندان زیـر     1386اینترنتی شهرداری در سال 

ســال از نظرســنجی و تخصــیص مســاوی آنهــا بــه منــاطق  20
کز شهر تهران بر اساس گانه شمال، جنوب، شرق، غرب و مر پنج

گیـری   شناختی و بافت شهری به شیوه نمونه های جمعیت ویژگی
ای، و سنجش نگرش شهروندان تهرانی نسبت به سـامانه   سهمیه
با نتایج پیمایش  بود در دو بعد ذهنی و عاطفی انجام شده 1888

، نشان داد که میزان آشـنایی شـهروندان بـا ایـن     1387ایسپا در 
  .صددرصدی داشته استسامانه افزایش 

چندین . است پاسخگوییدهی سازمانی، بخشی از نظام  گزارش
سویه و تبلیغاتی با  الگوی یک: دهی مطرح شده است نوع گزارش

محـور و یـا    تأکید بر منافع سازمانی، و الگـوی دوسـویه سـازمان   
محور که در جوامع مختلف با توالی تاریخی، یـک الگـو    مخاطب

یه پاسخگویی دوسو). 25(غالب بوده است  نسبت به سایر الگوها
شناختن حـق شـهروندان در    مخاطب محور به معنای به رسمیت 

ایفای تکالیف نمایندگی اجـزای حکومـت و پـذیرش      مورد نحوه
حـق دسترسـی بـه    . ها است حق نظارت آنان بر نهادها و سازمان

 ـ    اطلاعات را مـی  دسـت آوردن  ه تـوان توانـایی شـهروندان در ب
). 26(ها است تعریف کرد  که در اختیار دولت و سازمان اطلاعاتی

ترین عملکـرد   دهنده ضعیف مند، نشان دهی نظام شاخص گزارش
در حالی کـه  . محور ارزیابی عملکرد شهرداری استشش  در بین

های شهرهای بانک جهانی، ضمن اشـاره بـه    در گزارش سیستم
نهاد محـور، مـداخلاتی را پیش ـ   -رویکرد نـوین حاکمیـت تقاضـا   

هـای گـزارش    کـارت  ارایـه ترین آنها، تهیه و  دهد که از مهم می
  ). 27(محور است  -شهروند

ــزارش  :شــفافیت ــوان UN-HABITAT:2002در گ ــا عن ، ب
، شـفافیت و پاسـخگویی   )28(» جنبش جهانی حاکمیت شهری«

ــوان یکــی از   تصــمیم ــه عن ــه شــهروندان ب ــران و مــدیران ب گی
. ی عنـوان شـده اسـت   های بنیادی حاکمیت خوب شهر شاخص

شاخص شفافیت بـا تمرکـز بـر شـفافیت مـالی، تعـداد و حجـم        
های مناطق را مورد سـنجش   در شهرداری 1386مناقصات سال 
مناقصـه   براسـاس قـانون برگـزاری مناقصـات،    . قرار داده اسـت 

 کـه در آن  کیفیت مـورد نظـر   تأمینبرای  ی است رقابتیفرآیند
کـه کمتـرین قیمـت     گـری  تعهدات موضوع معامله بـه مناقصـه  

از نظـر  ). 29(شـود   متناسب را پیشنهاد کرده باشـد، واگـذار مـی   
عدم اعلام برگزاری مناقصات توسط  ،سازمان بازرسی کل کشور

). 30( ابـل قبـول نیسـت   ق دولتـی، شـفاف نبـوده و    های دستگاه
ای، دو  یـک مرحلـه  بـه انـواع    مناقصات از نظر مراحـل بررسـی  

. شوند بندی می طبقه رک تشریفاتای، عمومی، محدود و ت مرحله
ترین قراردادها  های نوع مناقصات عمومی به عنوان شفاف قرارداد

در عین حال گزارشی دال بر شفافیت قـرارداد  . آیند به حساب می
های اجرایی و نهادهـای عمـومی و بـالطبع     مناقصات در دستگاه

چه از حیث تعداد و چه  ربط، شهرداری تهران از سوی مراجع ذی
  .وجود ندارد تا امکان مقایسه فراهم شود حجم ریالی
ی اسـت کـه از طریـق آن    فرآیندمشارکت اجتماعی  :مشارکت

پیوندند تا عملکرد مورد انتظار جامعـه   های جامعه به هم می گروه
شناس فرانسوی معتقد است کـه   جامعه 14فرنچ. را به اجرا درآورند

شـتر در تـدوین   مشارکت، جریانی است که طی آن دو گروه یا بی
. متقابل دارنـد  تأثیرطرح، خط مشی و تصمیم خاصی بر یکدیگر 

ی اسـت  تأثیرشخص معادل   در این صورت میزان مشارکت یک
گیـری دیگـران بـر تصـمیم آنهـا اثـر        که در جریان اخذ تصـمیم 

                                                      
14 French 
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  مجله پژوهشی حکیم

...مند به شهروندان ارزیابی پاسخگویی نظام  86 

هـای ارادی   مشارکت اجتماعی به آن دسـته از فعالیـت  . گذارد می
ضای یک جامعه در امور محله، ها اع دلالت دارد که از طریق آن

شهر، روستا شرکت کرده و به صورت مستقیم یا غیرمسـتقیم در  
هـای   شـاخص ). 31(شکل دادن حیـات اجتمـاعی نقـش دارنـد     

خـدمات شـهری شـهرداری     تـأثیر "مشارکت اجتماعی مطالعـه  
دهنـده میـزان    توانـد نشـان   هر چند می "تهران بر سبک زندگی

اما مباحث فوق تنها بخشـی   ،شدروحیه مشارکت در شهروندان با
از روحیات مشارکتی شهروندان در اداره امور جاری شهر را نشان 

عدم سنجش میزان مشارکت سیاسی شهروندان از جمله . دهد می
نظر شـهروندان در انتخـاب نماینـدگان اعضـاء شـورای شـهر و       

این در . ترین نقص این بخش از مطالعه بوده است محلات، مهم
) 32(در اردبیـل   1383مطالعـه شـفیعی در سـال     حالی است که

دهد که جنسیت، سن، شاغل بودن، سطح تحصـیلات،   نشان می
احسـاس تعلـق    ،مالکیت فرد بـر امـوال عمـومی شـهری    تأهل، 

 ـگرا سـنت ، اجتماعی فرد ، رضـایت فـرد از عملکـرد مـدیریت     یی
ها در میـزان   و عضویت در تشکل شهری، مدت سکونت در شهر

که البته در این مطالعه بـه   دخالت صریح دارد مشارکت اجتماعی
دلیل محدودیت منابع اطلاعاتی و کمبود زمان، تنها نگرش افراد 

شده از سوی شهرداری منعطف شده و به  ارایهنسبت به خدمات 
  .عبارتی به درجه نفوذ و پایداری مشارکت توجهی نشده است

حقـوق  مداری، مفاهیمی همچون رعایت  در قانون :مندی قانون
ها، برابـری همـه در برابـر قـانون و      افراد جامعه و به ویژه اقلیت

دلیل اصـلی اکتفـا ایـن    . استقلال نهاد داوری کننده مطرح است
های قــانونی پرمراجعــه فرآینــدســازی  مطالعــه بــه درجــه پیــاده

شهروندان و سنجش میزان استاندارد آنهـا، بـه عنـوان مصـداق     
بعاد، محدودیت زمانی و تقریبـاً  توجهی به سایر ا مندی و بی قانون

ها بر مبنـای  فرآیندارزیابی . فقدان اطلاعات مستند قابل اتکا بود
 ـارزی، داشتن ساز یجار، جینتاچهار معیار  دارا ی و و بـازنگر  یابی

هـا بیـانگر آن اسـت کــه     یافتـه . صـورت گرفـت   کـرد یبـودن رو 
ها امتیاز قابـل قبـولی را کسـب    فرآیندسازی  شهرداری در جاری

، بـه  انـد  ها مشخص بودهفرآیندولین ؤمس  به عبارتی. موده استن
و عملکرد کارکنان طبـق مراحـل تعریـف     اند خوبی آموزش دیده

   .شده صورت گرفته است
ها از جمله راهکارهای بهینـه  فرآیندنظارت، ارزیابی و بازنگری 

امتیاز کسب شده . باشد ها در سازمان میفرآیندو پویا نگاه داشتن 
 ،دهـد کـه ایـن سـازمان     رداری در این حوزه نشان میتوسط شه

ها فرآینـد مکانیزم مشخص و مدونی جهت ارزیابی و بازنگری در 
های صورت گرفته در ارتباط بـا نظـر    طراحی ننموده و یا ارزیابی

نتـایج ضـعیف کسـب    . باشـد  نمی فرآیندولین ؤمخاطبین و یا مس

: باشد وضوع میشده در حوزه ارزیابی و بازنگری خود بیانگر دو م
موضوع اول اینکه مکانیزم مشخصی جهت ثبت نتایج حاصـل از  

باشد، لذا نتایج کسب شده در این حوزه  موجود نمی فرآینداجرای 
نکته دیگر اینکه بخشی از علت نبود نظـام  . نیز قابل دفاع نیست

نگـری مشـخص در    ارزیابی، ریشه در عدم وجود اهداف و آینـده 
بدیهی است یکی از ارکـان مطـرح   . ها داردندفرآیارتباط با نتایج 

های مناسـب جهـت    در حوزه نتایج نیز دارا بودن هدف و شاخص
لـذا امتیـاز شـهرداری    . باشـد  گیری میزان نیل به هدف می اندازه

   .تهران در این حوزه نیز دچار نقص بوده است
  

  گیری نتیجه
مطالعه جامع در خصوص نحـوه سـنجش حاکمیـت    یک انجام 

های نظـام سیاسـی ایـران و نظـام      ای با ویژگی جامعه شهری در
 ـ   مدیریت کلانشهر تهـران بـا    نظـر  ه طراحـی بـومی ضـروری ب

های حیطه حاکمیت  و در پی آن سنجش سالانه شاخص. رسد می
توسط نهاد مستقل و دخالت دادن مسـتقیم نتـایج در تشـویق و    

ضمن اینکه اضافه کـردن   .تنبیه مدیران شهری قابل تأمل است
هـای مهـم دیگـر از جملـه داشـتن بیـنش اسـتراتژیک،         خصشا

ی، امنیت و حساسیت در مقابل فقرا به سـنجش  یاثربخشی و کارا
   .های آتی، وزن بیشتری خواهد داد حاکمیت در سال

هـای مشـارکت اجتمـاعی بـا      همچنین تکمیل کردن شـاخص 
شـوراها و  (سنجش مشارکت سیاسی در انتخاب نمایندگان شـهر  

ضـمناً سـنجش مشـارکت    . آیـد  به نظر ضروری می )ها شورایاری
هـای آن منطقـه    هزینـه  تأمینمالی شهروندان در هر منطقه، در 

گیـری   لذا تغییرات جزئی در نظام ثبت و گزارش. مؤثر خواهد بود
از درآمد و هزینه شهرداری تهران که در معاونـت مـالی و اداری   

. هد کردگیرد، مشکل سنجش در این زمینه را حل خوا صورت می
هـا و   سـازی قراردادهـا و مناقصـات و مزایـده     این امر به شـفاف 

منـدی نیـز بـا     قانون. مطالعه روند شفافیت نیز کمک خواهد نمود
هــای اجتمــاعی در انتخــاب و انتصــاب  ســنجش انــواع تبعــیض

گذاری و  خدمات و سنجش نحوه قانون ارایهکارکنان و مدیران و 
  . تری به خود خواهد گرفت نظارت بر اجرای قانون، چهره شفاف

ــه   ــرای پاســخگویی مــدیریت شــهری نســبت ب در مجمــوع ب
عدالتی در دسترسی به خدمات شهری، سه راهبرد زیـر قابـل    بی

گیری منـاطق کـم برخـوردار شـهری بـا       هدف - :پیشنهاد است
های اقتصادی، اجتماعی و سلامتی اقشار  سنجش مستمر شاخص

توزیع خدمات به عنوان دسـتور  دادن عدالت در  قرار - ؛پذیر آسیب
پیگیـری مقولـه    -؛ هـای منـاطق و محـلات    کار اول شهرداری

   .به عنوان دستور کار ملی "شهرهای سالم"
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، دوره چهاردهم، شماره دوم90تابستان   

 87 و همکارانمهدویمحمدرضا واعظ

   تشکر و قدردانی
این مقاله برگرفته از طرح تحقیقاتی انجام شده در پژوهشـکده  

جهـاد   علوم توسعه پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات اجتمـاعی  
های حیطه حاکمیـت   طرح سنجش شاخص"عنوان  دانشگاهی با

است که بـا   "1387برای ارزیابی عدالت در شهر تهران در سال 
  مطالعه حاضر تحت نظـر  . حمایت شهرداری تهران به اجرا درآمد

  
  

کارگروه حیطه حاکمیت از کمیتـه مطالعـات راهبـردی سـلامت     
هـا و   شهرداری تهران و اداره کنتـرل عملکـرد و بهبـود سیسـتم    

جتمـاعی جهـاد   اهمکاری تیمی از کارشناسان پژوهشکده علـوم  
دانـیم از تـلاش همـه     دانشگاهی انجام شد که بر خود لازم مـی 

   .کارشناسان عزیز تشکر نماییم
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Abstract 
 

Introduction: Urban deprived area can be considered as a symbol of inequity. It can be appeared as 
result of wrong politics, socioeconomic structures, and inefficient urban management. Lack of practical and 
suitable system for equity measurement and indentifying and selecting the interventions in order to 
elimination of inequity has encountered Urban developing with problem, policy makers with uncertainty 
about the appropriate choices and stakeholders with obstacles. The aim of this study was to assess the 
systematic accountability to citizens in Tehran "Urban HEART" study.  
Methods: In this descriptive study, we used Urban HEART method in order to measure equity in Tehran. 
We used second data to assess systematic responsibility, active participation in municipal activities, rate of 
standard activities and citizens' satisfaction in the 22 regions of Tehran. We gathered data from municipals, 
its affiliated organizations, and research institutions. In order to assess the rate of standard processes, we 
conducted a survey.  
Results: The average value of citizens' satisfaction (57%) was laid in low middle range. Participation in 
improvement of municipal services was 87/1%. Reporting to citizens was 3/37 out of 10 and finally, standard 
processes were not fully appropriate. 
Conclusion: The assessment of equity in governance indicated that the total performance of the 
municipal in all areas of governance such as responsibility, citizen satisfaction, participation in improvement 
of municipal services, and standard performing (55.32%) was laid in average range. 
 
Key words: Governance, Equity, Municipality, Assessment 
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