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 گفتار پیش

 
ایجاد ارتباط براي طرح تقاضا توسط  هاي ارتباطی و سهولت در  در شهرداري تهران دارا بودن سامانه

بدیل هاي بیهاي شهروندان از رسالت شهروندان و رسیدگی به موقع و سریع به مشکلات و خواسته
بنابراین طراحی مدلی مناسب و به روز با سهولت در دسترسی و جامع و کامل  باشد.ها میشهرداري 

اي مهم و قابل بررسی علمی مطرح است مسئله  براي ارتباط با شهروندان در شهرداري تهران به عنوان
اهمیت  از  شهري  امور  در  مسئولین  بویژه  شهروندان  با  مسئولین  ارتباط  بر  موثر  عوامل  شناخت  و 

با هدف ارائه مدل مناسب ارتباط با شهروندان در شهرداري    کتاب فراوانی برخوردار است. و این  
اشد: مدل ارتباط با شهروندان در شهرداري تهران بچنین مطرح میاست. سوال این   تالیف شدهتهران  

 کدام است؟  
کلیه شهروندان در شهر تهران در  و  تالیف شدهاز نوع کاربردي بوده و به روش پیمایشی   کتاباین  

به عنوان جامعه آماري مطرح بوده که    22مناطق   از   384گانه  با استفاده  به عنوان حجم نمونه  نفر 
 اند. بندي شده انتخاب شدهتصادفی طبقه گیريفرمول کوکران به روش نمونه

بوده که    137انه تلفنی  گفت مدل کنونی ارتباط با شهروندان بر اساس سام  توانمیدر نتیجه نهایی  
ي ها راه  هاي ارتباطی ومدل مناسبی نبوده و در تدوین مدل مناسب سه بعد خدمات ارتباطی، ویژگی

ابعاد و مناسب بودن مدل تایید و برازش مدل در   دار بین   ارتباطی در نظرگرفته شده که روابط معنی
 شده است.  تاییدمدیریت ارتباط با شهروندان  اساس الگوي    ارتباط شهروندي بر  مناسب   تدوین مدل

پیشنهاد می نتایج  با مدیران در شهرداري بر اساس  نهایی ارتباط شهروندان  گردد الگوي مناسب و 
هاي تر، در کمیته ) بعد از اجراي آزمایشی در مقیاسی کوچک مدیریت ارتباط با شهروندان(  تهران

 .ی کردن آن با انجام تغییرات لازم اقدام گردد تخصصی شهرداري مورد بررسی و نسبت به عملیات
 باشد. صورت زیر می شیوه سازماندهی کتاب حاضر به

 فصل اول: کلیات 



 مدل مناسب ارتباط با شهروندان    2

 ی ارتباط اجتماع فصل دوم: 
 ي ارتباط شهروند يهاهینظرفصل سوم: 

 ارتباط با شهروندان يالگوها فصل چهارم: 
 ارتباط با مشتري يهامدلفصل پنجم: 
 مربوط به ارتباط با شهروندان قاتی تحقفصل ششم: 
 مطالعه موردي فصل هفتم: 

 ها تم: یافتهش فصل ه
 بندي م: جمعنه فصل 

دانم که از همه عزیزان و بزرگوارانی که در مراحل گوناگون آماده سازي در پایان، بر خود لازم می
 نمایم. اند، صمیمانه تقدیر و تشکر این کتاب بنده را یاري نموده

 ی ضیطاهره ف
 1400پاییز 
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