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  چكيده

ارزيابي و مديريت عملكرد يكي از مباحث ويژه مديريت منابع انساني اسـتراتژيك اسـت و ابـزار مناسـبي           

در صـورتي كـه مـديريت عملكـرد بـا ملزومـات و        .آيـد  يبراي ارتقاي عملكرد كاركنان و سازمان به حساب م

بخشي از مسـائل و مشـكلات سـازمان را شناسـايي و در      تواند يآن در سازمان طراحي و اجرا شود، م نياز يشپ

منـدي شـهروندان از    يترضـا هدف اصلي ايـن پـژوهش سـنجش     .دعملي ارائه كن يكارها ها راه جهت حل آن

وندان در سـه شـاخص   مندي شـهر  يترضادر اين تحقيق . استعملكرد شهرداري در سطح نواحي شهر دورود 

ير مستقيمي در كيفيت زندگي شهر و در نتيجه رضايت تأثخدماتي كه  و فرهنگي، فني و عمراني -مهم اجتماعي

جامعه آماري تحقيق كل ساكنان شهر دورود در نواحي چهارگانه . است شهروندان دارد مورد بررسي قرار گرفته

يـري متناسـب بـا    گ نمونـه روش . نفر تعيين گرديد 375ران و حجم نمونه مورد بررسي با استفاده از فرمول كوك

از . روش ايـن پـژوهش پيمايشـي بـا اسـتفاده از پرسشـنامه اسـت       . اسـت حجم سطح نواحي به طور تصـادفي  

 GIS افـزار  نـرم آمده از تحقيقات ميـداني و   به دستي ها دادهبراي تجزيه و تحليل  SPSSي كاربردي افزارها نرم

مندي شهروندان در سطح متوسـط   يترضادهد كه  يمنتايج تحقيق نشان . استفاده شده استبراي نقشه خروجي 

منـدي در   يترضـا ترين ميزان  يشب. متفاوت است ها شاخصمندي در بين نواحي و  يترضاو ميزان  استبه بالا 

ي مورد ارزيابي ها شاخصهمچنين در بين . است 1مندي در سطح ناحيه  يترضاو كمترين ميزان  3سطح ناحيه 

فرهنگـي كمتـرين ميـزان     -مندي و شاخص اجتماعي يترضاترين ميزان  يشبشاخص فني و عمراني  قرارگرفته

ها مربوطه ارائـه   يشنهادپدر نهايت جهت ارتقاء سطح عملكرد شهرداري راهكارها و . استمندي را دارا  يترضا

  .گرديده است

  شهر دورود شهروندان، ،مندي رضايترداري، ارزيابي عملكرد، شه: كليدي هاي واژه
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  مقدمه  -1

  طرح مسأله -1-1

جمعيـت   رشـد  شهرنشيني و روزافزونتوسعه امروزه 

ــيش از  در ــيش شــهرها  جهــان موجــب گســترش ب پ

بديهي است كه شهروندان به دليل تنوع  .گرديده است

 هـا  تـوان و  علايـق  ،رسوم آداب و ،ها خواست نيازها،

يـابي   كـه دسـت   آورنـد  يمقشرهاي مختلفي به وجود 

از  بـه شـهروندان و   يك سـو  به اين مطالبات از ها آن

، محمدي( داردبه مديريت شهري بستگي  سوي ديگر

ــترش. )1 ،1385 ــ گس ــهرها  كمش ــاگون ش لات گون

 هـاي  چـاره بـه راهبردهـا و    جانبه همهضرورت توجه 

زنـدگي سـاكنان شـهرها     سـازي  بهينـه بـراي   سودمند

يت اجتماعي بدون وجود فعال هر .روشن ساخته است

ابزارهاي رسيدن به  كه اهداف و يافته سازمانمديريت 

 هماهنگ سازد از را ها فعاليت ود مشخص كنرا  ها آن

نيـز كـه    ؛ شـهر گرايـد  مـي  نظمـي  بيبه  و پاشد ميهم 

 زندگي بشـري را  هاي جلوه ترين متنوعو  ترين پيچيده

را الگـوي كـاملي از    ماكس سور شـهر  -دارد خود در

بدون  ،)15 ،1388رضواني، ( داندندگي اجتماعي ميز

ــهري   ــديريت ش ــام م ــود نظ ــام   وج ــمن انج ــه ض ك

 توسعه آينده شـهر،  و لازم براي رشد هاي ريزي برنامه

 مشـكلات كنـوني آن بپـردازد،    به مقابله با مسـائل و 

امـروزه هـدف    .)5 ،1383سعيدنيا،( گردد مي سامان بي

مردم  بيشتر بييا دست هاي راهشهري، طرح  جغرافياي

چگـونگي ارتقـاي سـطح     كشورها به رفاه اجتمـاعي، 

ــدگي و  ــاي راهزن ــومي   ه ــدمات عم ــت خ ــهدرياف  ب

نهايـت   در كـم درآمـد شـهري و    هاي گروه خصوص

 ،1389شكوئي،( استنياز اساسي جامعه شهري  تأمين

 نظـارت در  و گيـري  تصميممديريت معادل  اگر). 59

 ارت ومـديريت شـهري شـامل نظ ـ    شـود،  گرفته نظر

 ,Akther, Islam(امور شهري اسـت   در گيري تصميم

Vddin, 2009: p.1(.  كتــاب  در١كنــت جــي داوي

مـديريت شـهري   : كنـد بيان مياصول مديريت شهري 

عمليـاتي مـرتبط    و هـا  برنامـه  ،هـا  طـرح  ،ها باسياست

 بـه زيـر   رشد حال در هاي دسترسيكه امكان  شود مي

تضـمين   رااشـتغال   پنـاه و  سـاختارهاي اساسـي سـر   

مـديريت شـهري راهـي را بـراي     كلي  به طور. كند مي

، پول و ساير منـابعي كـه در   ها مهارتاستفاده بهتر از 

مـديريت از لحـاظ   . دهد مي دسترس است پيشرو قرار

تئوري، فرايند طراحي و نگهداري محيطي اسـت كـه   

تا به  كنند ميكار  باهم هايي گروهدر آن افراد در غالب 

. دسـت يابنـد   شـده  تعيـين ه اهـداف  صورت كارآمد ب

پـنج كــاركرد   وحـوش  حـول  عمومـاً دانـش مـديريت   

، دهـي  سـازمان ، ريـزي  برنامه: يابد ميمديريتي سازمان 

ايـن موضـوع نيـز در    . نيروي انساني، هدايت و كنترل

 ).Chkrabarty,2001,33(مديريت شهري صادق است

مختلفـي در   هـاي  سـازمان در شهرهاي معاصر نهاد و 

كدام داراي وظايف  شهري وجود دارد كه هرمديريت 

ــيكن شــهرداري   و كــاركردي ويــژه خــود هســتند، ل

 سـازمان مـديريتي شـهر    ترين مركزيو  ترين محوري

محلـي در ايـران از قـدمت     هاي حكومت. مدرن است

ديرينه برخوردارند، ولي شروع انديشه ايجاد نهادهاي 

رسمي براي مشاركت مـردم در امـور اجرايـي محـل     

نهادهــاي سياســي و  ت آنــان، همچــون ســايرســكون

كه منتهي به انقلاب مشـروطه   هاي جريانحكومتي به 

كـاركرد اصـلي   ).  53، 1390مقيمي،( گردد بازميشده 

شهرداري فراهم ساختن زمينه مناسب و مساعد بـراي  

                                                      

1. kenneth.j.davey 
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شكوفايي استانداردهاي مطلوب شهرنشـيني و تـرويج   

. )2 ،1385 ،محمـــدي(فرهنـــگ شـــهروندي اســـت

سازماني حقوقي، محلي، مسـتقل   توان ميري را شهردا

شهري دانست كه بـراي رفـع نيازهـاي     ي محدودهدر 

فرهنگي و خدماتي مردم  -عمراني، رفاهي و اجتماعي

سعيد نيا ( گردد ميمحلي دارد تشكيل  ي جنبهكه  شهر

كــارگيري  مــيلادي بــه 90از اوايــل دهــه ).  7؛ 1383،

ارزيابي عملكـرد  گيري و  هاي مربوط به اندازه شاخص

هاي مؤسسات دولتي رونق يافتـه   پروژه ها و در برنامه

تـوان بـه    مـي  هاي كليدي اين موضوع از محرك. است

اسبورن و گلبر اشاره كـرد كـه    »نوسازي دولت«كتاب 

هــاي مبتنــي بــر نتــايج و  بـه ايجــاد سيســتم شــاخص 

هـا قابليـت ارائـه      اين سيسـتم . پيامدهاي منتهي شدند

ــراي   داده ــا ب ــابي آن ه ــداف و ارزي ــيم اه ــا در  تنظ ه

هــاي مــديريت و   هــاي دولتــي در مقولــه   بخــش

ريـزي اسـتراتژيك،    پذيري مؤسسات، برنامـه  مسئوليت

ارزيابي برنامـه توسـعه اقتصـادي، سـنجش رضـايت      

بـرك پـور و   ( پذيري شـهر رادارنـد   مشتريان و رقابت

، نظـارت  سازمان هر مديريت در. )3 ،1389 همكاران،

بـه   تـوان  مـي نظـارت   طريق ازاست و  فرايند اساسي

ــارايي و اثربخشــي در راســتاي اهــداف و   حــداكثر ك

» ارزيـابي « .)54، 1386؛محمودي(سازمان دست يافت

ارزشيابي؛ عملكـرد فـردي و سـازماني اسـت      گرد فرا

   ).1374،106علاقه بند، (

 اهميت و ضرورت پژوهش 

به اسـتناد اصـل   ريزي كشور  ازمان مديريت و برنامهس

 نامـه  آيـين قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران  138

اجــراي كشــور را در  هــاي دســتگاهارزيــابي عملكــرد 

سـازمان مـديريت و   ( كردتصويب  11/9/1381تاريخ 

 عملكـرد بـه عنـوان    ارزيـابي  ).1 ،1389، ريزي برنامه

 هـاي  قابليـت  شـناخت  ابزارهـاي  مـؤثرترين  از يكـي 

 ـ مـي  كاري، فرايند كنترل و سازماني برجسـته   بـا  دتوان

 بـراي  را زمينـه  ها، فرصت و ها قوت تهديدها، ساختن

و  فـردي  تعـالي  و موجـود  رونـدهاي  اصـلاح  و بهبود

ارزيـابي  . )1386:9 ،محمـدي ( سـازد  فـراهم  سازماني

، اهـداف  هـا  فعاليـت اطمينان از اين موضوع كه باعث 

تصــحيح  محقــق ســاخته و بــه را شــده ريــزي برنامــه

 Halloran( شدخواهد  ،ودش ميانحرافات عمده منجر 

& Benton:1987,34( .  به دليل رابطه مستقيم ارزيـابي

لازم اسـت   سياسـت يـك سيسـتم،    و بقـا  بـا كنترل  و

 هـم در بعـد   سـازماني و  هم در بعـد  ارزيابي عملكرد

. )2: 1378، طبرسا( شودفردي به صورت جدي دنبال 

عملكـرد بـه عنـوان يكـي از      ارزيابي ديگردر تعريف 

مديران منابع انسـاني و وظـايف    هاي فعاليت ترين مهم

 &(Boudereou.2002;392 شـود  سازمان شناخته مـي 

Boswell) .كرد اشاره نكته اين به توان مي حال درعين 

 از يكـي  شهري، مردم از خدمات رضايت كه سنجش

 چگـونگي  و كيفيـت  كننـده  تعيـين  عوامـل  تـرين  مهم

 زيـرا  ؛شـهري اسـت   خـدمات  دهندگان ارائه عملكرد

 كننـدگان  اسـتفاده  ذهنيت از شهري مديران كه هنگامي

 هـا  مشـتريان آن  ترين اصلي عنوان به شهري، خدمات

 از درسـتي  ارزيـابي  اند نمي توان باشند، نداشته اطلاعي

 و بالقوه نشده استفاده هاي ظرفيت داشته، خود عملكرد

 هـاي  ظرفيـت  از اطـلاع  جهـت  لذا كنند؛ درك را خود

 را بـه  خـود  عملكرد بايستي نشده استفاده يا و موجود

 شـهروندان،  نظـرات  بـه  مراجعـه  بـا  جـامع،  صـورتي 

 آن مـديران  طريـق  از تـا  نمايند؛ ارزيابي و گيري اندازه

 نيـاز  مـورد  و مناسـب  هـاي  اسـتراتژي  ارشد و مياني

 انـداز  چشم و اهداف به رسيدن جهت در را شهرداري

 آخو نـديان ( سازند عملياتي و شهري تدوين يتوسعه
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سنجش نگـرش   طرف ديگر از ).5: 1391و همكاران،

دادن  تـأثير شهروندان از عملكرد مـديريت شـهري و   

اين نگرش موجب ترغيـب آنـان بـراي همكـاري بـا      

نهادهاي شهري در جهت انجام بهتر وظـايف و ارائـه   

ايجاد حس مشـاركت  . خدمات در سطح شهرمي شود

زي منظم ري شهر نيازمند برنامه شهروندان در اداره امور

و  ريـزي  برنامـه  امرشركت مردم در . همه جانبه است

، شايد اولين گام در رسـيدن بـه   ها آناحترام به عقايد 

و لذا بدون شركت مـردم  . باشد ريزي برنامه هاي هدف

، تنهـا مراجعـه بـه    تو جه به نيازهـا و منـافع عمـومي   

رسيدن بـه   تواند نمي، ها كتابدر  شده نوشتهمعيارهاي 

شكوئي، ( كندرا تضمين  ريزي برنامههايي ن هاي هدف

1391 ،51.(   

 اهداف پژوهش  

 هدف اصلي -1-3-1

 منـدي  رضايتسنجش ميزان  اين پژوهش هدف اصلي

ســـه شـــهروندان از عملكـــرد شـــهرداري دورود در 

فرهنگي، فني و عمراني، خـدمات   -شاخص اجتماعي

  است شهري

  هدف فرعي -1-3-2

 خـدمات  سـازي  بهينـه  براي دپيشنها ارائه -1-3-2-1

شـهروندان   ديدگاه بر تاكيد دورود با شهرداري شهري

   . است

 :پيشينه موضوع در جهان و ايران

هـاي اخيـر طراحـي و اجـراي نظـام ارزيـابي        در سال

با استفاده از ديـدگاه شـهروندان    ها شهرداريعملكرد 

محلــي  هــاي حكومــتو  هــا شــهرداريمــورد توجــه 

، اعـــم از كشـــورهاي كشـــورهاي مختلـــف جهـــان

يافته و در حال توسعه و همچنـين كشـورهايي    توسعه

در  .سياسي و اداري مختلف قرار گرفته اسـت  با نظام

 ايـران  وادامه به چند نمونه از اين تجـارب در جهـان   

  .شود به طور خلاصه اشاره مي

بـه   2009اي در سـال   و همكارانش، در مقاله گوتيزر 

كيفيت خدمات و اعتبار بررسي رضايت شهروندان از 

در اين تحقيق سـعي   .شهرداري پرداختند محلي دولت

شده با تجزيه و تحليل اجـزاي كيفيـت، ارتبـاط بـين     

حكومت محلـي و رضـايت    كيفيت خدمات، با اعتبار

در ايـن تحقيـق بـا تنظـيم     . شهروندان ارزيـابي شـود  

ي كاسـتيلاي   نفر از ساكنان منطقه 400اي با  پرسشنامه

نتـايج  . نيا به صـورت رودررو مصـاحبه شـد   لئون اسپا

دهد كه ارتباط مستقيم بـين كيفيـت    پژوهش نشان مي

كه ارتباط ميـان كيفيـت و    خدمات و رضايت، درحالي

هم چنين رضـايت و اعتبـار،    .اعتبار، غيرمستقيم است

  . پيوند بسيار محكمي باهم دارند

در ســال : آمريكــاي لاتــين و حــوزه دريــاي كارائيــب

ــزار 2008 ــه گ  در America Barometerش موسس

مورد ميزان رضايت شهروندان از نحوه ارائه خـدمات  

كشور آمريكاي لاتـين و حـوزه دريـاي     23شهري در 

طبق ايـن گـزارش كشـور برزيـل      .كارائيب منتشر شد

مندي را به خود اختصاص داده  بالاترين ميزان رضايت

ــوادور    ــيكن و اكـ ــورهاي دومينـ ــس از آن كشـ و پـ

مندي نيز مربـوط   ترين ميزان رضايت كم. اند قرارگرفته

اي كه در اين گزارش بـه   نكته. به كشور جامائيكاست

 -هـاي اجتمـاعي   شده، رابطه بـين ويژگـي   آن پرداخته

ها در  دهندگان و ميزان تأثير اين ويژگي اقتصادي پاسخ

در ايـن گـزارش از نظـرات    . هاست آنسطح رضايت 

يكـاي لاتـين و   نفر از ساكنان كشـورهاي آمر  33809

و امتيـازات از يـك    شده استفادهحوزه درياي كارائيب 

بندي شده  درجه) خيلي ضعيف(تا پنج ) خيلي خوب(
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ــت ــن گــزارش،     . اس ــي در اي ــورد بررس ــل م عوام

شهري يـا  (تحصيلات، جنسيت، سن، منطقه سكونت 

هـا بـا ميـزان     ي آن و ميزان درآمـد و رابطـه  ) روستايي

دهـد   ج تحقيق نشان مـي نتاي. مندي افراد است رضايت

افراد با درآمد بالاتر، در مقايسـه بـا افـراد كـم درآمـد      

   .رضايت بيشتري از خدمات شهري دارند

هـاي گذشـته، داكـا از يـك      طي دهه ):بنگلادش(داكا 

ترين  ترين و شلوغ شهر سرسبز و آرام به يكي از آلوده

محققان بنگلادشي در . شهرهاي دنيا تبديل شده است

ش كردنـد عملكـرد انجمـن شـهر را در     پژوهشي تلا

هدف تحقيق، بررسي نظـر  . ارائه خدمات بررسي كنند

شهروندان درباره خدمات شهري با توجه به انتظارات 

تحقيق بر روي سه وظيفه انجمن شهر، يعني . آنان بود

مديريت مواد زائد، كنترل حشـرات و صـدور مجـوز    

 90 ناحيـه از  12براي اين منظـور  . متمركز شده است

اين نواحي بـه  . ناحيه شهر به عنوان نمونه انتخاب شد

اي در نظـر گرفتـه شـدند كـه منـاطق قـديمي و        گونه

هـاي   در اين نواحي بخش. جديد شهر را پوشش دهند

. كاملاً مسكوني تا تجاري و صنعتي نيـز قـرار داشـتند   

دهد، رضايت شهروندان داكـا از   نتايج تحقيق نشان مي

دور گـواهي و مجوزهــاي  مـديريت مـواد زائـد و ص ـ   

در بعضـي از نـواحي،   . مختلف در حد متوسط اسـت 

رضايت در حد بسيار و در برخـي ديگـر، بسـيار كـم     

 هــاي شــاخصهمچنــين پــژوهش نشــان داد  .اســت

در نظـرات آنـان    دهنـدگان  پاسـخ اجتماعي، اقتصادي 

تأثيرگذار است، به طوري كه با افزايش سطح درآمـد،  

  . يابد زايش ميسطح رضايت شهروندان نيز اف

ــور و همكــاران ــرك پ ــابي  1389در ســال  ب ــه ارزي ب

ها بر پايه سـنجش ميـزان رضـايت     عملكرد شهرداري

 11 و 1 منـاطق : مردم از خدمات شهري نمونه موردي

تهران پرداختـه اسـت كـه نتـايج تحقيـق نشـان        شهر

دهد سطح رضايت عمومي شـهروندان از عملكـرد    مي

بـه متوسـط اسـت،     شهرداري در هر دو منطقه نزديك

دهنـدگان ماننـد    هاي اجتماعي پاسخ اما از نظر ويژگي

جنسيت، سن، تحصيلات و ميزان آگـاهي از وظـايف   

شهرداري، تفاوت معناداري ميـان نظـرات سـاكنان دو    

  . منطقه وجود دارد

بـــه ارزيـــابي  1391منفـــرد و همكـــاران در ســـال 

شــهروندان از عملكــرد شــهرداري در  منــدي رضــايت

شــهر ايــلام : ات شــهري نمونــه مــورديحـوزه خــدم 

اين امر اسـت   دهنده نشاننتايج تحقيق . پرداخته است

ــزان   ــه مي ــايتك ــدي رض ــرد   من ــهروندان از عملك ش

از طـرف  . ندارد قرار مطلوبي شهرداري ايلام در سطح

ــواحي  منــدي رضــايتديگــر ميــزان  شــهروندان در ن

اسـت بـه    معنـاداري  تفـاوت  مختلف شهرداري داراي

كمتـرين   2و ناحيـه   تـرين  بـيش  1ناحيـه  صورتي كه 

. را به خود اختصـاص داده اسـت   مندي رضايتميزان 

ميـزان در   تـرين  بـيش خـدمات شـهري    هاي حوزهدر 

حوزه خدماتي و كمتـرين ميـزان رضـايت در حـوزه     

 هـاي  آزمون تحليل همچنين. گردد مينظارتي مشاهده 

كه ميزان مشاركت شـهروندان بـا    دهد ميآماري نشان 

آنــان در ارتبــاط اســت و بــا افــزايش  منــدي ترضــاي

  .شود ميكاسته  مندي رضايتاز ميزان  ها آگاهي

بـه   اي مقالـه در  1391آخونديان و همكاران در سـال  

ارزيابي نگرش مردم نسبت به ميزان عملكـرد منـاطق   

: مختلف شهرداري با رويكـرد فـازي نمونـه مـوردي    

ــه  ــه اســت  1منطق ــهرداري ســاري پرداخت ــايج . ش نت

سنجش رضـايت مـردم    پايه بر، دهد ميوهش نشان پژ

شهرداري ساري  1از خدمات شهري، وضعيت منطقه 

 ي عمـده شـاخص   3از نظر ارزيابي ميزان عملكرد در 
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فرهنگــي، خــدمات  –اجتمــاعي : وظــايف شــهرداري

شهري، فني و عمراني به طور نسبي در حـد مطلـوبي   

؛ همچنين شاخص خـدمات شـهري از كمتـرين    است

له بين وضع موجـود و ايـده آل برخـوردار بـوده     فاص

ساري در اين زمينـه   1منطقه  شهرداري: گفت توان مي

  .موفق عمل كرده است

  پژوهش  هاي فرضيه و ها سؤال -5-1

  سوال هاي پژوهش -5-1-1

رضايت شهروندان از عملكرد شـهرداري   -5-1-1-1

  در حوزه خدمات شهري در چه سطحي قرار دارد؟

روندان در كدام حوزه خدمات شهري شه -5-1-1-2

  ؟رضايت بيشتري دارند

  فرضيه هاي پژوهش -5-1-2

رسد ميـزان رضـايت مـردم از     نظر مي به -5-1-2-1

  . عملكرد شهرداري پايين تر از سطح متوسط قرار دارد

رضـايت شـهروندان از    رسـد  مـي نظر  به -5-1-2-2

بيشـتر از  عمرانـي   –عملكرد شهرداري در حوزه فني 

  .ر حوزه هاستساي

   تحقيق روش -1-6

كـاربردي بـوده و روش    –ماهيت اين پژوهش نظري 

ــي  –آن توصــيفي ــن  . اســتتحليل ــاري اي ــه آم جامع

هش كل شـهروندان سـاكن شـهر درود در سـطح     پژو

مـاري آن بـا   حجـم نمونـه آ  نواحي چهارگانه بـوده و  

روش شده،  نفر تعيين 375 ١راناستفاده از فرمول كوك

سـاده بـدون    با استفاده از روش تصـادفي  گيري نمونه

آوري اطلاعـات و   جمعشيوه . جايگزيني تعيين گرديد

در روش . اســـت اي كتابخانـــه –هـــا، پيمايشـــي داده

بـراي   .ه اسـت داز ابزار پرسشنامه استفاده ش پيمايشي

                                                      

1. Cochran 

و ه از نظـرات اسـاتيد و كارشناسـان    پرسشنام ٢روايي

اسـتفاده   ٤از ضـريب آلفـاي كرونبـاخ    ٣براي پايـايي 

پــس از بــه دســت آوردن اطلاعــات  .گرديــده اســت

ــه ــه  اي كتابخان ــداني ب ــل دادهو مي ــه و تحلي هــا  تجزي

براي تجزيه و تحليل اطلاعات حاصل از پرداخته شد، 

ــنامه، از  ــرمپرسش ــزار ن ــل  اف ــاريتحلي از ، SPSS آم

 هـاي  نقشـه  و براي ترسيم جـداول  EXCEL افزار نرم

 GIS افـزار  نرماستفاده از مورد نياز اين پژوهش نيز با 

  . شده است تهيه و ترسيم

  او متغيره ها شاخص -1-7

، مدل دهد يبررسي تجارب كشورهاي مختلف نشان م

و  هـا  يارزيابي نگرش شهروندان از عملكرد شـهردار 

حكومت محلي وجـوه تشـابه فـراوان دارد و تفـاوت     

 اسـاس  بر. ها است اصلي عمدتاً در معيارها و شاخص

ش . ه1286كـه در سـال    هـا  شـهرداري تشكيل قانون 

قانون اصـلاحي   وتوسط نمايندگان به تصويب رسيد 

. ه 1331سـال   در هـا  شـهرداري بعدي آن با نام قانون 

ش مورد اصلاح قرار گرفـت و هـم اكنـون در حـال     

بـر  ، وظـايف متعـددي   )54 ،1390مقيمي،( استاجرا 

يج اما بـه تـدر   ،شده ايران گذارده هاي شهرداري عهده

دولتـي و   هـاي  سـازمان يس تأس ـي بعد و با ها سالدر 

ــهوزارت  ــا خان ــرد   ه ــي از رويك ــه ناش ــد ك ي جدي

يي دولـت بـود، باعـث شـد كـه بخشـي از       تمركزگرا

در  منتـزع شـود و   شـهرداري از  شـده  تصويبوظايف 

با توجه بـه  . گيرد قرار ها سازماناختيار دولت و ساير 

ندان اينكه هدف اين تحقيـق ارزيـابي نگـرش شـهرو    

نسبت به عملكرد شهرداري در حوزه خدمات شـهري  

                                                      

2. Validity 

3. Reliability 

4. Cronbach,s  Alpha 
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در سـطح محــلات شـهري اســت سـعي شــده اســت    

مسـتقيم بـر كيفيـت محـيط شـهري       تأثيروظايفي كه 

و از ديدگاه مردم در سطح محله مهم تر بـه   گذارد مي

 كلـي  طـور بـه   .؛ مورد بررسي قرار گيـرد رسد مينظر 

ظـايف  و :كنيد ميشاهده م) 1( شكلهمين طور كه در 

فنــي و «شــهرداري در ســه گــروه    شــده انتخــاب

بنـدي   دسته «خدماتي«و«اجتماعي و فرهنگي«؛»عمراني

شامل وظايف مشخصي  ها گروههر يك از . شده است

 گـروه  هر –است كه در متن قانون تصريح شده است 

و هـر   شـده  گرفتـه به عنوان يك شاخص كلي در نظر 

اخص بـه عنـوان ش ـ   ها زيرمجموعه آنيك از وظايف 

 . جزيي يا عملياتي قلمداد شده است

  

  
  

و  هـا  شـاخص ي متناسب بـا  ا پرسشنامهبر اين اساس؛ 

اختيار سـاكنان   و در شده تدوينبا نظر اساتيد  متغيرها

محلات در نواحي مورد نظـر قـرار گرفتـه اسـت كـه      

ميزان رضايت شهروندان در حـوزه خـدمات شـهري    

  .شود ارزيابي مي

   د مطالعهقلمرو و محدوده مور -8-1

درجـه   48دقيقه تا  46درجه و  48شهرستان دورود با 

 33دقيقه تا  17درجه و  33 ودقيقه طول شرقي  19و 

ــه عـــرض شـــمالي و  45درجـــه و   33/2719دقيقـ

درصـد مسـاحت    66/9وسعت كه معادل  لومترمربعيك
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استان لرستان را به خود اختصـاص داده، همـان طـور    

شـهر دورود  : ديكن يممشاهده ) 1(كه در نقشه شماره 

از شــمال بــه  و قرارگرفتــهدر شــمال اســتان لرســتان 

اسـتان مركـزي، از شـمال غربـي و      شهرستان شـازند 

مغرب به شهرستان بروجرد، از جنـوب بـه شهرسـتان    

اليگودرز و از شرق به شهرسـتان ازنـا محـدود شـده     

 بـر جمعيت شهرسـتان  ). سالنامه آماري لرستان(است 

نفـر بـوده    102240بـا   رابـر ب 1390آمار سـال   اساس

 ) همان. (است

  
  

 مباني نظري پژوهش

 كه اكثر دهد ميشهرها نشان  گيري شكلروند تاريخي 

زنـدگي انسـان در    در تمام ابعاد ها نوآوري ابداعات و

بـه   فضـاي آن را  و كـه شـهر   شـده  خلقسايه آرامشي 

علمـي در   هـاي  شـيوه  كـارگيري  به .وجود آورده است

مشـكلات مـردم، شـناخت     آشنايي كافي با اداره شهر،

توجـه بـه    مـردم و  هاي خواست و ها اولويت نيازها و

بـراي   اتكـاي  قابـل  هـاي  پايه حقوق مدني شهروندان،

مسئله ارزيـابي   .شهروندان است همكاري شهرداري و

بــه عنــوان يكــي از عوامــل مهــم موفقيــت  ديربــازاز 

هميشه در اين راستا تـلاش   اه سازمانسازماني بوده و 

كه از ابزار سـنجش معتبـر در ارزيـابي بهـره      اند نموده

براي رفع نـواقص   ريزي برنامهجسته و از نتايج جهت 

امـروزه   كنند برداري بهرهو تقويت و پيشرفت سازمان 

اهميت و ضرورت ارزيابي آن چنان محرز گرديده كه 

ــروري و     ــري ض ــوان ام ــه عن ــام اداري ب ــر نظ در ه

ريت صـحيح و  مطرح و لازمه يك مـدي  ناپذير تناباج

، 1384، الرسـول  ابـن  اصـغر ( پويا به شماره مـي رود 

تاريخچــه ارزيــابي عملکــرد بــه قــرن هفــتم  .)60

که براي اولين بـار بـه وسـيله     گردد يمبر  هجري
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 هـا  قـرن . مطرح شـد ... خواجه رشيدالدين فضل ا

بـراي نخسـتين بـار در     ۱۳۴۹پس از آن در سـال  

مقرر شد که از نظر مديريت و نحـوه امـور   کشور 

اگـر   ).1387،1تـدبير، ( مـورد ارزيـابي قـرار گيرنـد    

بگيريم شـهرداري   مديريت شهري را يك نظام در نظر

 شــود ركــان مهــم ايــن نظــام محســوب مــييكــي از ا

قانون محاسـبات عمـومي    5ماده  اساس بر(شهرداري 

سـت كـه داراي    غيردولتـي سازمان عمومي و ) كشور

ــوده و تحــت نظــر  اســتقلا ل و شخصــيت حقــوقي ب

شوراي شهر كه منتخب مردم است و نظـارت دولـت   

طريق وزارت كشـور بـراي انجـام وظـايفي كـه در       از

 اســتشــده  تأســيسقــانون شــهرداري آمــده اســت 

در  هـا  شهرداريتاريخچه تشكيل  ).3 ،1383سعيدنيا،(

مـاده بـه    108مشتمل بر  شمسي 1286ايران در سال 

، يمقيم ـ( گردد گان مجلس رسيد، برميتصويب نمايند

ــورت   . )53، 1390 ــه ص ــهرها ب ــكيل ش ــان تش از زم

نيازهـاي عمـومي شـهر ماننـد      تـأمين امروزي وظيفه 

عهـده مـديريت    يي بـر آب و روشـنا  تـأمين  نظافت و

اين وظـايف پايـه اوليـه تشـكيل     . شهري قرار گرفت

كه روزگـاري   ها شهرداري .)همان( شدند ها شهرداري

تهيه ارزاق و كم يا بيش مـواردي   شهر و براي نظافت

 گذاري شدند، اكنون عرصه فعاليتشـان  پايهاز اين قبيل 

شـامل تمـامي    تقريبـاً وسـيع شـده اسـت كـه      چندان

عواملي كه براي زندگي شهري و رفاه شهروندان لازم 

ــت  ــياس ــود م ــايف و    ش ــه وظ ــعت عرص ــه وس البت

و عوامـل سـازنده ايـن     هـا  هـاي شـهرداري   مسئوليت

از شهري به شهري ديگـر و از   ها مسؤوليتف و وظاي

، 1383سعيدنيا،(كشوري به كشور ديگر متفاوت است 

 شـهرداري در ايران مطابق با فصل ششـم قـانون    ).34

كشـور در   هـاي  شهرداري، )1334تيرماه  11مصوب (

عمرانـي و   ي چهارگانـه كلي وظايف  بندي تقسيميك 

 برهنگي را فني، خدماتي، نظارتي، رفاه اجتماعي و فر

سنجش نگرش شـهروندان   طرف ديگر از .دارند عهده

دادن ايـن نگـرش    تـأثير از عملكرد مديريت شهري و 

موجب ترغيب آنان براي همكاري با نهادهاي شـهري  

در جهت انجام بهتر وظايف و ارائه خدمات در سطح 

ايجاد حس مشاركت شهروندان در اداره . شهرمي شود

ريزي منظم همه جانبـه اسـت    شهر نيازمند برنامه امور

سازد با ارائـه تصـويري    قادر مي كه مديريت شهري را

ايجاد تعامل موثر شهروندان را  مطلوب از شهرداري و

هاي شهري اميدوار سـازد، گـام اول    در عرضه فعاليت

در اين زمينـه طراحـي سـازوكار مناسـب بـه منظـور       

درك چگونگي نگـرش مـردم نسـبت بـه      شناسايي و

داري و ميــزان رضــايت آنــان از ارائــه عملكــرد شــهر

حال بـراي ارزيـابي صـحيح از    . خدمات شهري است

نياز بـه  از عملكرد شهرداري شهروندان  مندي رضايت

تعريف رضايت . دارد مندي رضايتتعريفي درست از 

 كـه محصـول   شـهروند ممكـن اسـت دو   نسبي است 

كننـد سـطوح    سطح عملكرد را دريافت مياز يكساني 

همچنين رضايت بحثي . تي داشته باشندرضايت متفاو

مختلـف   كشـورهاي  وكـه در جوامـع   اجتماعي است 

 نامـه  فرهنـگ تعريف لغوي رضايت در . متفاوت است

 ، خشـنودي خوشحالي ،، رضامنديلقبومعين به معني 

 رضـايت  جـامع  فيتعردر  نيهمچن. استرخصت و 

است كه در فرد پس از استفاده از كـالا   ياحساس مثبت

احساس مـورد نظـر   ، شود مي جاديخدمت ا افتيرد اي

 كننده عرضهعملكرد  و كننده دريافتاز تقابل انتظارات 

. )۱۸۹، ۱۳۸۴ديواندري و دلخواه، ( آيد يبه وجود م

شده هم سـطح انتظـارات    افتيت دراخدم اگر كالا و

در  ،شـود  يم ـ جاديا تياو احساس رضا ،شود يابيارز

لاتر از سـطح  ت و كـالا بـا  اكـه سـطح خـدم    يصورت

و سـطح   زدگـي  ذوقباشـد موجـب    يانتظارات مشتر
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خدمت و كالا نسبت بـه انتظـارات منجـر بـه      تر نييپا

ــ يتينارضــا و  يتينارضــا ،تيدرجــه رضــا. شــود يم

افراد در هر زمان و در هـر مـورد متفـاوت     زدگي ذوق

 ـبوده و همـواره بـه م   و  انتظـارات فاصـله سـطح    زاني

كالا و خـدمات   تيفيدر غالب ك كننده عرضهعملكرد 

رضـايت   در تعريـف ديگـر   ).همـان (دشـو  يمربوط م

عبارت است از تشخيص سطح خوشايندي از كاميابي 

كه سطوح فراكاميابي  سطح دريافت خدماتمرتبط با 

 ,johns & pine).11( گيرد برمي درو كامياب نشدن را 

اعتقاد بـه خـدمت    دستگاه اجرائي شهرداري با ,2002

شـهروندان، بـه دنبـال    رضايت  وجه بهت رساني بهتر و

ــافتن  ــا راهي ــه و يه ــوب جهــت اســتفاده از بهين  مطل

به طور خلاصه ارزيابي  .است يرسان خدماتامكانات 

عملكرد سـازمان فرآينـدي اسـت كـه بـراي ارزيـابي       

، شـده  يـين تعپيشرفت به سـوي دسـتيابي بـه اهـداف     

ــديل       ــورد كــارايي تب ــاتي در م ــر اطلاع ــتمل ب مش

 مندي يترضاو ميزان  شده ارائهمات محصولات و خد

در راستاي  ها يتفعال ياثربخشو  دستاوردهامشتريان، 

مــديريت عملكــرد و . اســت هــا آناهـداف مشــخص  

عملكرد براي ايجاد و  يريگ اندازهاستفاده از اطلاعات 

، فرآيندها و سيستم هـا  يسازمان فرهنگتغيير مثبت در 

و  بنــدي تيــاولوبــا كمــك تنظــيم اهــداف عملكــرد، 

علــوي متــين و  (بــود تخصــيص منــابع خواهــد   

  .)5: 1388همكاران،

  ها داده تحليل و تجزيه و آوري جمع روش

 ، متغيرهـا هـا  شاخصفرضيات،  ،سؤالات ارزيابي براي

ــات پـــژوهش نظـــري مبـــاني و ــنادي مطالعـ  و اسـ

 اسـاس  بر همچنين است، گرفته صورت اي خانه كتاب

 هـر  بـراي  و شـاخص اصـلي   3 از شهرداري وظايف

 تمـام  تقريبـاً  بتـوان  تا گرديد انتخاب متغير 5 شاخص

 ايـن  بـر . گيـرد  قـرار  بررسـي  مورد شهرداري وظايف

 چمـران  اسـاتيد دانشـگاه   نظـر  بـا  اي اساس پرسشنامه

 قرار نظر مورد محلات ساكنان اختيار در تدوين اهواز

 بـا  پـژوهش  فرضـيه  يـارد  تأييد براي آخر در. گرفت

 هـاي  دادهتحليـل   به  SPSS آماري زاراف نرم از استفاده

ترسـيم جـداول    براي  Exele افزار نرمپرسشنامه و از 

 هـاي  نقشـه بـراي ترسـيم    GIS افـزار  نـرم همچنين از 

  .خروجي استفاده شده است

 پايايي و روايي پرسشنامه

 نظـر  از اسـتفاده  بـا  پرسشـنامه  روايي پژوهش اين در

 گرديـد؛  ينتعي صوري صورت به كارشناسان و اساتيد

 و اسـاتيد  اختيـار  در سـنجش  ابـزار  كـه  ترتيب بدين

 و هـا  آن نظـر  اعمـال  با سپس گرفت، قرار كارشناسان

 از پرسشـنامه  شد گرفته نتيجه سؤالات بعضي اصلاح

ــي ــالاي رواي ــوردار ب ــت برخ ــين. اس ــراي همچن  ب

 كرونباخ آلفاي ضريب از پرسشنامه پايايي گيري اندازه

 پرسشـنامه  سؤالات كل رايب ضريب اين ،شده استفاده

 نتيجـه  و قرارگرفته بررسي مورد ها شاخص تك تك و

   .قابل مشاهده است) 1( شماره جدول در آن
  

  شده محاسبهضريب آلفاي  )1(جدول 

  شده محاسبهضريب آلفاي   شاخص

  73/0  خدمات شهري

  69/0  فرهنگي –اجتماعي 

  67/0  فني و عمراني

  82/0  ضريب آلفاي كل

  

 بـراي  آمـده  دست هب آلفاي ضريب مقادير به توجه با

 سؤالات كه شود مي گرفته نتيجه ها شاخص و سؤالات

  .است برخوردار بالاي پايايي از شده طراحي
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  ها داده تحليل تجزيه

 و تجزيــه ،هــا داده بنــدي طبقــه و آوري جمــع از پــس

 هـا  داده تحليـل  و تجزيه. گيرد مي انجام ها داده تحليل

. دارد دقيــق و دمســتن هــاي داده و اطلاعــات بــه نيــاز

 در شـده  توزيع پرسشنامه توسط پژوهش اين هاي داده

 بنـدي  طبقه از پس كه آمده دست به درود شهر سراسر

 آمـاري  تحليـل  افـزار  نرم از استفاده با ها آن پردازش و

spss اسـت  شـده  پرداختـه  ها داده تحليل و تجزيه به .

 در منـدي  رضـايت  ميـزان  از آمـده  دست به اطلاعات

 عملكـرد  از عمومي رضايت ميانگين و كرتلي مقياس

 دهنـده  نشـان  شـهر  كـل  و ها ناحيه سطح در شهرداري

 در عمومي مندي رضايت ميانگين: است زير اطلاعات

 مقيـاس  اساس بر ؛است درصد 48/2 يك ناحيه سطح

  .است) 1(ليكرت مطابق نمودار شماره 
  

  
  

 بـر و  2.79برابر بـا   2يه در ناح مندي رضايتميانگين 

  استمقياس ليكرت مطابق نمودار زير  اساس

  

  
  

 و بـر  3.26مندي در ناحيه سـه برابـر    ميانگين رضايت

  .استاساس مقياس ليكرت طبق جدول زير 

  
  

 3برابر بـا   4در ناحيه  مندي رضايتهمچنين ميانگين 

  .استبق نمودار زير مقياس ليكرت مطا اساس بر و
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كل شهر درود در سطح  مندي رضايتدر نهايت ميزان 

مقيـاس   اسـاس  بـر و  است 2.9متوسط به بالا برابر با 

  .است) 5(و نمودار ) 2(ليكرت مطابق جدول 
  

  مندي رضايتدرصد   )نفر( تعداد  مندي رضايتميزان 

  5.3  20  خيلي كم

  27.3  103  كم

  42.5  159  وسطمت

  20.6  77  زياد

  4.3  16  خيلي زياد

 

  
  

 هـاي  شـاخص ميانگين ميزان رضـايت بـراي   همچنين 

و فنـي عمرانـي    2.7خـدمات   ؛1.2اجتماعي فرهنگي 

   .است) 2(طبق شكل  مطابق و مقياس ليكرت 2.8

 گيري نتيجهبحث و 

نظـري،   هـاي  بحثآمده از  دست بهسي اطلاعات برر

 دهنـده  نشـان  تكميل پرسشنامه و تجزيه و تحليـل آن 

اين امر است كه رضايت مردم شهر درود از عملكـرد  

همچنـين   اسـت شهرداري در سطح متوسـط بـه بـالا    

ميزان رضايت مربـوط بـه شـاخص فنـي و      ترين بيش

گي فرهن –اجتماعي  شاخص عمراني و كمترين ميزان

 كنيـد  مـي مشـاهده   2همان طـور كـه در نقشـه    . است

رضايت مردم در نواحي مختلـف متفـاوت اسـت بـه     

و  3رضـايت مربـوط بـه ناحيـه      ترين بيشطوري كه 

  . است 1 ناحيه كمترين ميزان رضايت
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مربـوط بـه    1سطح رضايت در سطح ناحيه  ترين بيش

شـاخص  شاخص فنـي و عمرانـي و كمتـرين ميـزان     

فنـي و   تـرين  بـيش  2فرهنگي، در ناحيـه   –اجتماعي 

 سـطح  درعمراني و كمترين ميزان اجتماعي فرهنگي، 

ميزان رضايت مربوط بـه شـاخص    ترين بيش 3ناحيه 

فني و عمراني و كمتـرين ميـزان شـاخص اجتمـاعي     

كمترين ميـزان رضـايت مربـوط     4فرهنگي، در ناحيه 

ميـزان   تـرين  بـيش به شـاخص اجتمـاعي فرهنگـي و    

 دسـت  بـه نتايج . استمربوط شاخص فني و عمراني 

 3 منطقـه اين امر هست كه شهرداري  دهنده نشانآمده 

شرايط بهتري در انجام وظايف خود نسبت بـه سـاير   

بايد تـلاش بيشـتري    1 منطقهمناطق دارد و شهرداري 

در جهت بهبود و ارتقاي كيفيت زندگي مـردم داشـته   

ايـد تـدابير بيشـتري بـراي     همچنين شهرداري ب. باشد

ارتقاي سطح رضايت شـهروندان در زمينـه اجتمـاعي    

ــل ســطح شــهر دورود داشــته باشــد  . فرهنگــي در ك

 تـرين  مهمارزيابي عملكرد شهرداري به عنوان يكي از 

بسيار مثبتي در شـناخت   تأثيرياركان مديريت شهري 

نقاط قوت و ضعف اين سازمان دارد؛ اگر اين ارزيابي 

راه گشـاي بسـياري    توانـد  ميصفانه باشد درست و من

كـه شـهرداري    آن بـر مشكلات شهري باشد بـا اميـد   

ــت    ــاي كيفي ــت ارتق ــژوهش در جه ــن پ دورود از اي

  .وظايف خود به نحوه درست استفاده كند

 كارها راه وپيشنهادها 

ــن در ــژوهش اي ــوع دو پ ــه راهكــار و پيشــنهاد ن  ارائ

 ـ از كـه  كـلان  هـا  پيشنهاد. 1: گرديده  تحليـل  و هتجزي

 خرد ها پيشنهاد. 2.  شد مطرح آمده دست به اطلاعات

 بـه  كـه  پرسشـنامه  آخـر  سـؤال  تحليل و تجزيه از كه

 بـراي  را خـود  پيشـنهاد (  كـه  اين بر مبني باز صورت

 ناحيــه ســطح در شــهرداري عملكــرد كيفيــت بهبــود
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 آمـده  دسـت  بـه  شده مطرح ناحيه سطح در) بنويسيد؟

 ناحيـه  سـطح  در پيشـنهادي  خرد ها پيشنهاد بين. است

  .داشت را فراواني ترين بيش كه شد مطرح

  

  

  

  خرد هاي پيشنهاد -5-1

    1 ناحيه -5-1-1

 عبور شهر ميان از كه اي رودخانه لايروبي -5-1-1-1

 گـذران  بـراي  مكـاني  بـه  آن اطـراف  تبديل و كند مي

   .فراغت اوقات

ــازي -1-1-2 -5 ــت بهس ــاي باف ــوده ه ــه فرس  ناحي

  .رودخانه حريم نك مسا مخصوصاً

  2 ناحيه  --5-1-2

 و روها پياده و معابر وضعيت به رسيدگي -5-1-2-1

  .ها آن فرش سنگ

  .شهروندان شكايات به رسيدگي و توجه -5-1-2-2

  3 ناحيه  -5-1-3

  .ناحيه سطح در بانوان پارك احداث -5-1-3-1

  .ناحيه در بار تره ميدان احداث  -5-1-3-2

  4 ناحيه  -5-1-4

 هـا  كوچه روشنايي و آسفالت به رسيدگي -5-1-4-1

  .ناحيه معابر و

  .ناحيه بيشتر نظافت و ها زباله آوري جمع -5-1-4-2

  

  كلي راهكارهاي و ها پيشنهاد -5-2

 شهروندان مشاركت افزايش هاي زمينه ايجاد -5-2-1

ــور اداره در ــهر ام ــق از ش ــازي طري ــور بسترس  حض

  .شهر به مربوط فعاليت در شهروندان

ــواهي -5-2-2 ــتمر نظرخ ــهروندان از مس ــاره ش  درب

 نظـرات  ايـن  كـارگيري  به و شهري مختلف هاي حوزه

  .شهروندان رضايت افزايش و عملكرد بهبود جهت در

 رفــاهي، امــاكن توســعه و گــذاري ســرمايه  -5-2-3

  .شهروندان رضايت افزايش جهت فرهنگي و تفريحي

 كسـب  جهـت  مناسـب  سازوكارهاي تدوين -5-2-4

  .شهروندان ها پيشنهاد

  منابع

 امتيـازي  كـارت  توسـعه  ،)1384(اصـغر  الرسـول،  ابن

 مـديريت  سيسـتم  در سازي پياده و تست متوازن،

 المللـي  بـين  كنفـرانس  چهارمين تهران، تحقيقاتي،

   .مديريت

 ارزيـابي  ؛)1391( همكـاران و  محمـدجواد آخوندي، 

 منـاطق  عملكـرد  ميـزان  بـه  نسـبت  مـردم  نگرش

 چهـارمين  ،شـهري  خـدمات  حـوزه  رد شهرداري

  .شهري مديريت و ريزي برنامه كنفرانس

 مهـدي  كريمـي،  حامـد؛  گـوهري،  ناصـر؛  پـور،  برك

 پايـه  بـر  هـا  شـهرداري  عملكـرد  ارزيابي) 1389(

 خـدمات  از مـردم  منـدي  رضـايت  ميزان سنجش

 شـماره  شـهري  مـديريت  دوم نامه )فصل( شهري

  .1389 تابستان و بهار 25

 در آموزشـي  و علمـي  ماهنامـه  ،)1387( محمد تدبير،

  83 ص 88 خرداد 145 شماره مديريت زمينه



  

 

  49  )شهر دورود :مطالعه موردي( مندي شهروندان از عملكرد شهرداري در حوزه خدمات شهري سنجش رضايت

  

 و تـدوين « ؛)1384( جليـل  دلخـواه  و علي ديواندري،

ــراي مــدلي طراحــي  منــدي  رضــايت ســنجش ب

 گيــري انــدازه و بانكــداري صــنعت در مشــتريان

 ،»آن اساس بر ملت بانك مشتريان مندي رضايت 

 ،37 مارهش ـ بازرگـاني،  هـاي  -پـژوهش  فصلنامه

   .223-185 ص ،1384 زمستان

 و شـهر  متقابـل  روابـط  ،)1388( اصـغر  علي رضواني،

 پيـام  دانشـگاه  انتشـارات  سـيزدهم،  چاپ روستا،

  .ص 198 نور،

 ي نامـه  آيـين  ،)1381( ريـزي  برنامه و مديرت سازمان

  .كشور اجراي هاي دستگاه عملكرد ارزيابي

 جلـد  اه شهرداري سبز كتاب ؛)1383( احمد سعيدنيا؛

 ســازمان انتشــارات ،)شــهري مــديريت( يــازدهم

  .ص 117 كشور، هاي دهياري و ها شهرداري

 فلسـفه  در نـو  هـاي  انديشـه  ،)1391( حسين شكوئي،

 و محيطــي  هــاي فلســفه دوم، جلــد جغرافيــا

 هفـتم،  چـاپ  گيتاشناسي، جغرافيايي، هاي مكتب

  .ص 300 تهران،

 يايجغراف در نو هاي ديدگاه ،)1389( حسين شكوئي،

 سـمت،  انتشـارات  تهران،. سيزدهم چاپ شهري؛

  .ص 568

ــين و بررســي ،)1387( غلامرضــا طبرســا،  نقــش تبي

 ارزيـابي  الگـوي  انتخـاب  در راهبـردي  اقتضائات

 مقـالات  دولتـي، مجموعـه   هـاي  سازمانعملكرد 

 عملكـرد  ارزيـابي  رجايي، شهيد جشنواره دومين

 امـور  كشور، تهـران، سـازمان   اجرايي هاي دستگاه

  .كشور استخدامي و داريا

 آموزشـي؛  مديريت مقدمات ،)1374( علي بند، علاقه

   .ص 184 نور، پيام دانشگاه انتشارات تهران،

 ايرانـي،  نژاد عليرضا، دادجويان، يعقوب، متين، علوي

 اسـلامي  شوراي عملكرد ارزيابي ،)1388( فرهاد

ــهر ــز ش ــش و تبري ــراي در آن نق ــروژه اج  اي پ

 سـوم،  سال مديريت، اسويفر فصلنامه شهرداري،

  .189-218 ص ،1388 پاييز 10 شماره

ــدي، ــا محم ــي ،)1386( رض ــتقرار و طراح ــام اس  نظ

 و تحقيقات علوم، وزارت عملكرد كلان ارزشيابي

ــاوري، ــژوهش فصــلنامه فن ــه و پ ــزي برنام  در ري

  .)91-124صص( 46شماره عالي آموزش

 جـامع  نظام طراحي مباني) 1386( عليرضامحمودي، 

ــارت ــاني نظ ــهرداري همگ ــران، ش ــه ته  مجموع

 نظـارت  تخصصي علمي همايش نخستين مقالات

 معاونـت  :ناشر ؛)1385( تهران شهرداري همگاني

 همگـاني  مركـز نظـارت   دهي بهرهو  رساني اطلاع

    .تهران شهرداري

 هـاي  حكومـت  امور اداره) 1390( محمد سيد مقيمي،

 انتشـارات  ،ها شهرداري و شوراها مديريت محلي

   .ص 417 تهران،پنجم، چاپ ،سمت
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