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 اتیبه شکا یدگیرس ندینقش مشارکت شهروندان در فرآ یبررس
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 28/11/1403تاریخ پذیرش: 
 

  81513کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 قیانجام شد. روش تحق هایشهردار اتیبه شکا یدگیرس ندین در فرآنقش مشارکت شهروندا یپژوهش با هدف بررس نیا
 ندینشان داد که مشارکت شهروندان در فرآ جینامه ها انجام گرفت. نتا انیبا استفاده از کتب، مقالات و پا یکتابخانه ا

. دهدیرا در ارائه خدمات ارتقا م هایشهردار یکارآمد ،یعمومو اعتماد  تیشفاف شیضمن افزا ات،یبه شکا یدگیرس
موانع موجود را  تواندیشفاف، م یهوشمند و سازوکارها یهاسامانه ژهیومشارکت، به نینو یها و ابزارهاروش یریکارگبه

 محور را فراهم سازد.مردم یشهر تیریتحقق مد نهیکاهش داده و زم

 

 .یشهردار ت،یشکا ،یدگیمشارکت، شهروند، رس یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 الاسلام ضیعلامه ف یموسسه آموزش عال ،یبازرگان تیریمد یکارشناس - 1
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 مقدمه  -1

است. چنین مدیریتی، فرآیندی راهبردی  شهر شهروندان در امور مختلفبه معنای شرکت فعالانه  مدیریت شهری مشارکت در
بوده و می تواند از بار مسائل و مشکلات شهری بکاهد، همچنین زمینه های لازم برای شرکت در مناسبت های شهری چون 

شهروندان در جوامع مطرح  رکتمشا انتخابات، اسکان، بهداشت و ... را فراهم سازد. امروزه مفهوم جدیدی به نام حقوق شهروندی و
است که توسعه ی مدیریت شهری، تحول مشارکتی، آموزش، تحول و پایداری شهری و توسعه یافتگی با آن ارتباط مستقیم دارد. 

موجب  شهرداری بستگی دارد. تعامل دو سویه بین شهروندان و شهرداری به سه عنصر شهر، شهروندان و شهر مدیریت هر
)شانی . نیز افزایش می یابد شهر بیشتر شود، حس تعلق آنان به شهر مردم در اداره ی مشارکت می شود و هر اندازه مشارکت ایجاد

ارکت شهروندان در فرآیندهای مدیریتی به ویژه در حوزه خدمات عمومی، به عنوان یک در دنیای امروز، مش( 1393و همکاران، 
به عنوان نهادهای محلی،  هاشود. شهرداریعامل کلیدی در بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت عمومی شناخته می

ها به شمار ترین وظایف آنهای متعددی در زمینه ارائه خدمات به شهروندان دارند و رسیدگی به شکایات یکی از مهممسئولیت
کند، بلکه به تقویت اعتماد عمومی و افزایش های شهروندان کمک میآید. این فرآیند نه تنها به حل مشکلات و نارضایتیمی

های مختلفی تواند به شکلمشارکت شهروندان در فرآیند رسیدگی به شکایات می .انجامدها نیز میدر عملکرد شهرداریشفافیت 
های آنلاین برای ثبت شکایات. این انجام شود، از جمله ارائه نظرات و پیشنهادات، شرکت در جلسات عمومی، و استفاده از سامانه

دهد که به صورت مستقیم با نیازها و انتظارات شهروندان آشنا شوند و در نتیجه، خدمات می ها این امکان رامشارکت به شهرداری
های موجود ها و فرصتتواند به شناسایی چالشعلاوه بر این، بررسی نقش مشارکت شهروندان در این فرآیند می .بهتری ارائه دهند

تحلیل تأثیرات مشارکت شهروندان بر بهبود فرآیند رسیدگی به در این مقاله، به لذا در نظام رسیدگی به شکایات کمک کند. 
در نهایت، هدف این مقاله ارائه یک دیدگاه جامع درباره اهمیت و تأثیر مشارکت . پرداخت د ها خواهشکایات در شهرداری

 .است ها و ارائه پیشنهادات عملی برای بهبود این فرآیندشهروندان در فرآیند رسیدگی به شکایات شهرداری

 

 جایگاه حقوق شهروندی در قانون اساسی و قوانین مدیریت شهری-2
های حقوقی و اداری دارد. در ایران، حقوق شهروندی به عنوان یکی از ارکان اصلی حکمرانی شهری، جایگاهی مهم در نظام

دان و مشارکت آنان در اداره امور عنوان بالاترین سند حقوقی، اصول متعددی را در راستای حمایت از حقوق شهرونقانون اساسی به
طور مثال، اصل ششم قانون اساسی بر اداره کشور بر پایه آرای عمومی تأکید دارد و اصل یکصد و سوم عمومی مقرر کرده است. به

کند. همچنین، اصل یکصد و هفتم تا یکصد و دهم های عمومی کشور بیان میمسئولیت مقامات محلی را در هماهنگی با سیاست
و  13۷5پذیری مقامات تأکید دارد. افزون بر این، در قانون شوراهای اسلامی شهر و روستا )مصوب بر لزوم پاسخگویی و مسئولیت

های شهروندان تصریح شده است اصلاحات بعدی( نقش شوراها در نظارت بر عملکرد شهرداری و انعکاس شکایات و خواسته
و اصلاحات  1334ها از جمله قانون شهرداری )مصوب ، قوانین مرتبط با شهرداریاز منظر مدیریت شهری نیز.(1398)صفایی، 

ها در ارائه خدمات شهری، بر ضرورت رعایت حقوق مردم و پاسخگویی در برابر شکایات بعدی(، ضمن تعریف وظایف شهرداری
پذیر بوده نند که در برابر شهروندان مسئولیتدارسان موظف میآنان تأکید دارد. این قوانین شهرداری را به عنوان یک نهاد خدمات

های جهانی بر المللی نیز، اسناد و رویهدر سطح بین.(1400ها را در برخورداری از خدمات عمومی رعایت کند )حبیبی، و حقوق آن
مشارکت شهروندان حق  پامنشور حقوق شهروندی اتحادیه ارونقش حقوق شهروندی در مدیریت شهری تأکید دارند. برای نمونه، 

در امور عمومی و حق دسترسی به خدمات عمومی را تضمین کرده است. همچنین، منشور جهانی حقوق شهروندی شهری که در 
توسط شورای شهر بارسلونا تدوین شد، بر اهمیت حقوق برابر همه شهروندان در دسترسی به خدمات شهری، شفافیت و  2011سال 

توان گفت که چه در قوانین ملی و بر این اساس، می(. 2011، 1)بورجا و کاستلسی شهری تأکید داردگیرمشارکت در فرآیند تصمیم
ویژه در حوزه رسیدگی به شکایات، به عنوان رکن اساسی المللی، رعایت حقوق شهروندی در مدیریت شهری بهچه در اسناد بین

 .شودمحور شناخته میحکمرانی شهری مردم
 

 هاشکایات شهروندان از شهرداری هایانواع و زمینه-3

رسان شهری، بیشترین ارتباط مستقیم را با شهروندان دارند. به همین دلیل، میزان و نوع عنوان نهادهای خدماتها بهشهرداری
از تواند بازتابی از کیفیت خدمات و میزان رعایت حقوق شهروندی باشد. شکایات شهروندان ها میشکایات مردمی از عملکرد آن

 :توان در چند دسته اصلی بررسی کردها را میشهرداری

                                                           
1 Borja & Castells 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D9%87%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D8%AA/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D9%87%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D9%87%D8%B1/
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این دسته شامل مواردی چون تأخیر در صدور پروانه، : های ساختمانیوساز و پروانهشکایات مرتبط با ساخت -

ای کارکنان در فرآیند صدور مجوز، اعمال مقررات غیرشفاف یا متناقض، و تخلفات ساختمانی ناشی از عدم نظارت برخورد سلیقه
دهد ازی رخ میدلیل تضاد منافع میان شهروندان، سازندگان و ضوابط شهرسکافی شهرداری است. این نوع شکایات معمولاً به

 .(1399)قاسمی، 

ترین بخش شکایات مردمی مربوط به کیفیت و کمیت خدمات عمومی است مهم: شکایات مربوط به خدمات شهری -

ونقل عمومی، روشنایی معابر، نگهداری فضای سبز و نظافت شهری آوری پسماند، وضعیت حملکه شامل مواردی مانند جمع
 .ات باعث کاهش رضایتمندی عمومی و بروز نارضایتی اجتماعی خواهد شدشود. ضعف در ارائه این خدممی

عنوان نهادهای مالی مستقل، بخش مهمی از درآمد خود را ها بهشهرداری: شکایات در حوزه مالی و عوارض شهری -

عادلانه عوارض، عدم کنند. شکایات شهروندان در این حوزه بیشتر به مسائلی مانند محاسبه نااز محل عوارض شهری تأمین می
 .(1400شود )نعمتی، ها مربوط میبر در پرداختهای پیچیده و زمانکرد منابع و وجود رویهشفافیت در هزینه

بخشی از شکایات شهروندان به رفتار کارکنان شهرداری و : مسائل مرتبط با تخلفات اداری یا سوءمدیریت -

رجوع، فساد احترامی به اربابواند شامل تأخیرهای غیرموجه، عدم پاسخگویی، بیتگردد. این موارد میمدیریت داخلی آن بازمی
)ورلد  ها دارداداری و سوءاستفاده از اختیارات باشد. چنین شکایاتی بیشترین تأثیر را بر کاهش اعتماد عمومی نسبت به شهرداری

ن بازتابی از نقاط ضعف ساختاری و مدیریتی این نهادها تواها را میطور کلی، شکایات شهروندان از شهرداریبه (.2020، 1بانک

کند، بلکه اعتماد و سرمایه تنها به بهبود خدمات شهری کمک میدانست. رسیدگی شفاف، سریع و عادلانه به این شکایات نه
 .دهداجتماعی شهروندان به مدیریت شهری را نیز افزایش می

 

 رسیدگی به شکایاتنقش و جایگاه مشارکت شهروندان در فرآیند -4

با توجه به این که شهرها مجموعه هایی بسیار پیجیده و پویا هستند هدایت آنها با مشکلاتی روبه رو است که برای حل این 
و مدیران شهری تلاش کرده اند تا سیستمی متناظر با این پیچیدگی ها ایجاد کنند. قهرمان اصلی جامعه مشکلات برنامه ریزان 

از جمله حقوق اساسی وی به شمار می رود. به این ترتیب در مدیریت شهری مفاهیمی چون  مشارکت ست کهمدنی، شهروندی ا
لذا  .(1393)رضایی زنگنه، و مانند این ها شکل می گیرد نهادهای مردمی شهرسازی مشارکتی، مشارکت، اداره مردمی شهر،

توانند نقش فعال و اری از خدمات عمومی نیست، بلکه آنان میبردمشارکت شهروندان در نظام مدیریت شهری تنها محدود به بهره
مؤثری در شناسایی مشکلات، ثبت شکایات، پیگیری روند رسیدگی و ارائه راهکارها ایفا کنند. این رویکرد علاوه بر افزایش 

 .ساز ارتقای اعتماد اجتماعی و تقویت پاسخگویی نهادهای عمومی استکارآمدی مدیریت شهری، زمینه

کنندگان اصلی خدمات شهری، عنوان استفادهشهروندان به: مشارکت در شناسایی مشکلات و ثبت شکایات -

ها امکان شهرداریدهی و ثبت شکایات، به ها در گزارشها و مشکلات هستند. مشارکت آنبهترین مرجع برای شناسایی کاستی
آوری پسماند یا تخلفات ساختمانی دست یابند )حبیبی، تر به مشکلات روزمره مانند خرابی معابر، ضعف در جمعدهد که سریعمی

1399). 

ها، فقدان شفافیت در یکی از انتقادات رایج نسبت به شهرداری: مشارکت در پیگیری و نظارت بر فرآیند رسیدگی -

های الکترونیک یا شوراهای کایات است. حضور فعال شهروندان در نظارت بر نحوه رسیدگی، از طریق سامانهروند رسیدگی به ش

 .شودو کاهش فساد و تخلفات اداری می پاسخگویی مدیران شهریمحلی، باعث افزایش 

توانند با یشهروندان علاوه بر طرح شکایت، م: مشارکت در ارائه راهکارها و پیشنهادات برای بهبود خدمات -

ها اندیشی، نظرسنجیها در جلسات همآفرینی کنند. مشارکت آنها و راهکارهای کاربردی، در بهبود خدمات شهری نقشارائه ایده

بنابراین،  . (1969، 2)آمستینتر و پایدارتر خواهد شدهایی کارآمدتر، مردمیهای شهری منجر به طراحی سیاستریزیو برنامه

تنها ابزار مهمی برای کاهش فاصله بین مردم و مدیریت شهری است، بلکه به شهروندان در فرآیند رسیدگی به شکایات نهمشارکت 
های کند. تحقق این امر نیازمند ایجاد سازوکارهای نهادی، سامانهارتقای شفافیت، پاسخگویی و کیفیت خدمات شهری کمک می

 .حقوق و تکالیف شهروندی است سازی در زمینهالکترونیک کارآمد و فرهنگ

 

 

                                                           
1 World Bank 
2 Arnstein 
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 ها و ابزارهای نوین جلب مشارکت شهروندانروش-5

گیری از ابزارهای نوآورانه، مشارکت تواند با بهرههای نوین و افزایش آگاهی عمومی، مدیریت شهری میبا گسترش فناوری
 :اند ازو ابزارها عبارتها ترین روششهروندان در فرآیند رسیدگی به شکایات را تقویت کند. برخی از مهم

های آنلاین که امکان ثبت، رهگیری و طراحی و استقرار سامانه: های الکترونیکی ثبت و پیگیری شکایاتسامانه -

ها شود. این سامانهکنند، موجب افزایش شفافیت و کاهش بروکراسی میرسانی خودکار درباره وضعیت شکایات را فراهم میاطلاع
گزارش سازمان ملل متحد درباره مسکن و )آورندارزشمندی برای تحلیل و بهبود عملکرد شهرداری فراهم میهای همچنین داده

 (.2016،شهرسازی

دهند های موبایلی به شهروندان این امکان را میاپلیکیشن: های موبایلی و بسترهای هوشمند شهریاپلیکیشن -

1های هوشمند شهریها به سیستمو پیگیری کنند. اتصال این اپلیکیشن که در هر زمان و مکان، مشکلات شهری را گزارش کرده
 

 . (2011، 2)نام و پادوتواند به مدیریت یکپارچه خدمات شهری کمک کندمی

ها یا شوراهای محلی تشکیل کمیته: های محلی یا شوراهای شهروندی برای رسیدگی به شکایاتکمیته -

سازد. این روش ن شهرداری، بستر مناسبی برای رسیدگی مشارکتی به شکایات فراهم میمتشکل از نمایندگان شهروندان و مسئولا
 .(1399شود )حبیبی، علاوه بر حل مسائل، موجب تقویت سرمایه اجتماعی و اعتماد عمومی می

های اجتماعی مانند تلگرام، شبکه: دهیهای اجتماعی و بسترهای آنلاین برای گزارشاستفاده از شبکه -

ها و صفحات عنوان ابزار ارتباط مستقیم میان شهروندان و مدیریت شهری عمل کنند. ایجاد کانالتوانند بهواتساپ و اینستاگرام می
ها و شکایات، سرعت رسیدگی را افزایش داده و سطح مشارکت اقشار مختلف را گسترش رسمی برای دریافت گزارش

و ابزارهای نوین مشارکت، با ترکیب فناوری و سازوکارهای اجتماعی، امکان گسترش  هاروش . (201۷، 3)کریدو و همکاراندهدمی

تواند فرآیند گیری هوشمندانه از این ابزارها میکنند. بهرهتعامل دوسویه، شفافیت بیشتر و افزایش اعتماد عمومی را فراهم می
 .تر سازدرسیدگی به شکایات شهری را کارآمدتر و مردمی

 

 جود در جلب مشارکت شهروندانهای موچالش-6

ترین هایی همراه است. مهمها، تحقق این امر با موانع و چالشبا وجود اهمیت مشارکت شهروندان در بهبود عملکرد شهرداری
 :اند ازها عبارتاین چالش

های زیرساختترین موانع مشارکت مؤثر شهروندان، نبود یکی از اصلی: های فناوری اطلاعاتضعف زیرساخت -

های موجود دچار مشکلاتی مانند ها، سامانهفناورانه کارآمد برای ثبت، پیگیری و تحلیل شکایات است. در بسیاری از شهرداری
 .شودها هستند که مانع از مشارکت گسترده شهروندان میکندی، عدم دسترسی عمومی، یا نبود یکپارچگی بین سیستم

بسیاری از شهروندان بر این باورند که : فیت و کارآمدی سیستم رسیدگیاعتمادی شهروندان به شفابی -

اعتمادی، انگیزه مشارکت را کاهش ای و غیرشفاف است. این بیها سلیقهرسد یا رسیدگیها در نهایت به نتیجه نمیشکایات آن
 .شودداده و موجب انفعال شهروندان در گزارش مشکلات شهری می

ها، بر در ساختار شهرداریبروکراسی پیچیده و زمان: تیک و طولانی شدن فرآیند رسیدگیهای بوروکراپیچیدگی -

از جمله طولانی بودن مسیر اداری برای رسیدگی به شکایات، مانع بزرگی در جلب مشارکت فعال شهروندان است. تأخیر در 
 .(1399شود )قاسمی، پاسخگویی باعث دلسردی مردم و کاهش مشارکت می

در بسیاری از موارد، مدیریت شهری نگاه متمرکز و بالا به : پذیری در مدیریت شهریرهنگ مشارکتضعف ف -

ها گذاری و نظارت کمرنگ است. این ضعف در فرهنگ سازمانی شهرداریگیری دارد و نقش شهروندان در سیاستپایین به تصمیم
 .ا واقعیشود مشارکت شهروندان بیشتر جنبه نمادین داشته باشد تموجب می

های موجود در جلب مشارکت شهروندان ترکیبی از مشکلات ساختاری، فناورانه و فرهنگی است. غلبه بر طور کلی، چالشبه
سازی فرآیندهای اداری و تغییر های فناوری اطلاعات، ایجاد شفافیت نهادی، سادهگذاری در زیرساختاین موانع مستلزم سرمایه

 .محوری استردمنگرش مدیریت شهری به سمت م
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 راهکارها و پیشنهادات برای تقویت مشارکت شهروندان-7

ها مستلزم ایجاد بسترهای نهادی، فرهنگی و فناورانه تقویت مشارکت شهروندان در فرآیند رسیدگی به شکایات شهرداری
 :ای از راهکارهای عملی را پیشنهاد دادتوان مجموعهاست. برای تحقق این هدف می

های الکترونیک و یکپارچه ثبت و استقرار سامانه: سازوکارهای شفاف و کارآمد رسیدگی به شکایاتایجاد  -

شود. پیگیری شکایات، همراه با تعیین زمان مشخص برای پاسخگویی، موجب افزایش اعتماد شهروندان به فرآیند رسیدگی می
 . کندابهام و سردرگمی مردم جلوگیری می رسانی عمومی درباره نحوه ثبت و پیگیری شکایات ازهمچنین، اطلاع

های ها، رسانهآموزش حقوق شهروندی از طریق کارگاه: های خودآموزش شهروندان درباره حقوق و مسئولیت -

تواند آگاهی مردم را نسبت به حقوق خود در برخورداری از خدمات شهری افزایش دهد. شهروندانی که از حقوق محلی و مدارس می
های خود مطلع هستند، مشارکت مؤثرتری در ثبت شکایات و نظارت بر عملکرد شهرداری خواهند داشت )حبیبی، تو مسئولی

1400). 

ای از عملکرد های دورهانتشار گزارش: دهی شفاف عملکرد شهرداریارتقای اعتماد عمومی از طریق گزارش -

تواند اعتماد اجتماعی را شده، میختومه، و اقدامات اصلاحی انجامهای مها در زمینه رسیدگی به شکایات، تعداد پروندهشهرداری
 . افزایش داده و انگیزه شهروندان برای مشارکت بیشتر را تقویت کند

وگوی مستقیم مانند جلسات مشورتی ایجاد بسترهای گفت: تقویت تعامل دوسویه بین شهرداری و شهروندان -

شود و در ها شنیده میشود شهروندان احساس کنند صدای آنآنلاین، موجب میهای محلی، شوراهای محله و نظرسنجی
طور کلی، تقویت مشارکت به .ها اثرگذارند. این امر سرمایه اجتماعی و حس تعلق به شهر را افزایش خواهد دادگیریتصمیم

دهی منظم و ایجاد ندی، گزارششهروندان در رسیدگی به شکایات، مستلزم ترکیبی از شفافیت نهادی، آموزش حقوق شهرو
تواند موجب افزایش اعتماد عمومی، بهبود کیفیت خدمات شهری و وگوی اجتماعی است. اجرای این راهکارها میبسترهای گفت

 .ارتقای مشروعیت مدیریت شهری شود

 

 نتیجه گیری-8
شود، حکمرانی خوب شهری محسوب میهای مهم تنها یکی از شاخصمشارکت شهروندان در فرآیند رسیدگی به شکایات، نه

آورد. بررسی ابعاد مختلف مشارکت نشان بلکه بستری برای ارتقای شفافیت، پاسخگویی و کارآمدی مدیریت شهری نیز فراهم می
توانند در مراحل گوناگون از شناسایی مشکلات و ثبت شکایات تا پیگیری روند رسیدگی و ارائه راهکارهای داد که شهروندان می

های فناوری اطلاعات، هایی چون ضعف زیرساختآفرینی کنند. با این حال، تحقق مشارکت مؤثر با چالشاصلاحی نقش
 .روستپذیری در مدیریت شهری روبههای بوروکراتیک و ضعف فرهنگ مشارکتاعتمادی به فرآیند رسیدگی، پیچیدگیبی

های الکترونیک، های نوین )سامانهگذاری در فناورینیازمند ترکیبی از سرمایه های مقاله بیانگر آن است که غلبه بر این موانع،یافته
سازی فرهنگ مشارکت از طریق آموزش حقوق شهروندی، و ارتقای شفافیت های اجتماعی(، نهادینههای موبایلی، شبکهاپلیکیشن

تنها کیفیت خدمات شهری را ال شهروندان نهها است. در نهایت، مشارکت فعدهی منظم عملکرد شهردارینهادی از طریق گزارش
 .شودمحور میبخشد، بلکه موجب تقویت سرمایه اجتماعی، افزایش اعتماد عمومی و استقرار مدیریت شهری مردمبهبود می
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