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چکیده
در دنیــای امــروز، شــهرداری بــه یکــی از ســازمان های مؤثــر در زندگــی شــهروندان تبدیــل شــده اســت کــه همیشــه 
بــه نحــوی بــا خدمــات آن در ارتبــاط هســتند. ایــن امــر بــه اهمیــت هرچــه بیشــتر ایــن نهــاد و کیفیــت خدمــات 
آن منجــر شــده اســت؛ در نتیجــه ســنجش عملکــرد شــهرداری، می توانــد بــا شــناخت نقــاط قــوت و ضعــف ایــن 
ســازمان، موجبــات کارایــی هرچــه بیشــتر ایــن نهــاد را در خدمت رســانی بــه شــهروندان فراهــم کنــد. هــدف ایــن 
تحقیــق آن اســت کــه کیفیــت عملکــرد شــهرداری ایــلام را در چهــار حــوزة اجتماعی- فرهنگــی، عمران شــهری، 
ــن  ــق در ای ــد. روش تحقی ــرار ده ــورد ســنجش ق ــر اســاس نگــرش شــهروندان م ــات شــهری و نظــارت؛ ب خدم
پژوهــش، توصیفــی- تحلیلــی اســت و بــرای دســتیابی بــه نظــرات شــهروندان از پرســش نامه اســتفاده شــد. جامعــة 
آمــاری تحقیــق را کلیــه ســاکنان شــهر ایلام تشــکیل می دهنــد. حجم نمونــه با اســتفاده از فرمــول کوکران محاســبه 
گردیــد و اطلاعــات مــورد نیــاز نیــز از ســطح نواحــی شــهر ایــلام بــه دســت آمــد؛ همچنین، جهــت ســنجش داد ه ها 
نرم افــزار SPSS بــه کار گرفتــه شــد. نتایــج تحقیــق نشــان می دهنــد کــه میــزان رضایــت شــهروندان از عملکــرد 
شــهرداری در ســطح متوســط بــه پاییــن قــرار دارد. ضریــب همبســتگی پیرســون نیــز نشــان داد کــه رابطــة مثبتــی بین 
متغیرهــای اجتماعــی- فرهنگــی، عمــران شــهری، خدمات شــهری و نظــارت با رضایتمنــدی از عملکرد شــهرداری 

برقــرار اســت.
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مقدمه 
»بــا ظهــور مدیریــت جدیــد عمومــی، بخــش عمومــی بــا تقاضــای رو بــه رشــدی بــرای نشــان دادن کارایــی و 
مقــرون بــه صرفــه بــودن و در نتیجــه، علاقــه بــه افزایــش کیفیت عملکــرد عمومــی مواجه اســت« )بویــن و چن، 

.)457 :2007
    »بهبــود کیفیــت خدمــات عمومــی، نیازمنــد برنامه ریــزی و نظــارت مســتمر اســت« )مســینی، 2011: 2(؛ 
بنابرایــن »شــناخت فراینــد ارزیابــی بــه عنــوان ابــزار مدیریتــی در دســت مدیــران توســعه ای، فرصتــی را فراهــم 
مــی آورد کــه تصمیمــات ســنجیده و منطقــی اتخــاذ نماینــد« )ساســان پــور،214:1388(. »وقتــي که شــما بتوانید 
آنچــه را کــه دربــاره اش صحبــت مي کنیــد، مــورد ســنجش قــرار دهیــد و آن  را بــا اعــداد و ارقــام بیان کنیــد؛ در 
واقــع، مي توانیــد ادعــا کنیــد کــه چیــزي در مــورد آن مي دانیــد؛ امــا وقتــي نتوانیــد آن  را بســنجید و بــه اعــداد و 
ارقــام تبدیــل و بیــان کنیــد، دانــش و آگاهي شــما نســبت بــه آن موضــوع، بســیار ناچیــز و ناراضي کننده اســت« 

)علــوی متیــن و همــکاران، 1388: 192(. 
»ارزیابــی عملکــرد بــه عنــوان یکــی از مؤثرتریــن ابزارهــای شــناخت قابلیت های ســازمانی و کنتــرل فرایند 
کاری، می توانــد بــا برجســته ســاختن زمینه هــای قابــل بهبــود و تهدیدهــا، قوت هــا و فرصت هــا، زمینــه را بــرای 
بهبــود و اصــلاح روندهــای موجــود و تعالــی فــردی و ســازمانی، فراهــم ســازد؛ ضمــن اینکــه ســنجش عملکرد 
بــه عنــوان یــک بخــش منســجم از چرخــة برنامه ریــزی و کنتــرل؛ همچنیــن، ابــزاری مناســب بــرای آگاهــی از 
میــزان مطلوبیــت عملکــرد و تأثیــر آن، می توانــد بــه عنــوان فراینــد کمی ســازی اثربخشــی و کارایــی اقدام هــا یا 

فعالیت هــا مــورد توجــه قرارگیرد«)رفیع پــور و همــکاران، 1389: 67(.
»در عصــر حاضــر بــا توجــه بــه توســعة کمــي و کیفــي شــهرها، یکــي از نهادهــاي بســیار مهمــي کــه نقــش 
ــن  بســزایي در اداره و خدمات رســاني شــهرها دارد و هــر روز نقــش آنهــا در اداره و مدیریــت شــهري و تأمی
نیازهــا و توســعة شــهري پررنگ تــر مي شــود، شــهرداري اســت« )زاهد زاهدانــی و زهــری بیدگلــی، 1391: 15(. 
»شــهرداری بــه عنــوان ســازمان محلــي و غیردولتــي بــه منظــور ادارة امــور محلــي و ارائــة خدمــات لازم با هدف 
مدیریــت و توســعة کالبــدي، اقتصــادي و اجتماعــي، در محــدودة شــهر و اطــراف آن بــه وجــود آمــده اســت؛ 
همچنیــن وظیفــة آن، بــرآورده کــردن نیازهــاي مشــترك شــهروندان بــوده کــه هــر کــدام از افــراد بــه تنهایــي 

قــادر بــه بــرآورده ســاختن آنهــا نیســتند« )ابراهیــم زاده و کاظمــی زاد، 1392: 2(.
ــش  ــهرداری ها، نق ــد ش ــی؛ مانن ــطح محل ــات در س ــدة خدم ــی ارائه دهن ــازمان های عموم ــدی س »کارآم
مهمــی در ایجــاد ظرفیت هــای توســعه در هــر جامعــه دارد؛ امــا داوری صحیــح در مــورد ایــن توان، زمانی میســر 
می شــود کــه عملکــرد آنهــا بــا اســتفاده از روش هــای دقیــق، مــورد ســنجش قــرار گیــرد. ســنجش عملکــرد 
یکــی از ابزارهایــی اســت کــه میــزان توفیــق یــا شکســت یــک ســازمان را نشــان می دهــد« )ایمانی جاجرمــی و 
فیروزآبــادی، 1386: 92(. »یکــی از اهــداف ارزیابــی عملکــرد، مشــخص کــردن وضعیتی اســت که ســازمان در 
آن قــرار دارد. بــر پایــة وضعیــت موجــود، می تــوان برنامه ریــزی هدفمنــد ســازمان را پی ریــزی نمــود. ارزیابــی 
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عملکــرد شــهرداری، خــود، فراینــدی اســت کــه دارای ترتیــب و توالــی خاصــی می باشــد. بــرای آنکــه بتــوان 
بــه یــک سیســتم ارزیابــی عملکــرد مناســب، مجهز شــد؛ لازمــه اش انجــام سیســتماتیک یــک ســری از مراحل 
می باشــد. شــهرداری ها؛ بــه ویــژه در کلان شــهرها، ســازمان هایی خدماتــی بــا ســاختاری گســترده هســتند کــه 
وظایــف متعــدد و مختلفــی را بــر عهــده دارنــد. از آنجایــی کــه افزایــش کارایــی در این ســازمان، نقش بســزایی 
در رشــد اقتصــادی و توســعة پایــدار شــهری دارد، سیســتم ارزیابــی عملکــرد، ضــرورت می یابــد« )محمــدی و 

ــژاد، 1391: 109(. جمالی ن
بــا توجــه بــه مطالبــی کــه گفتــه شــد، در ایــن تحقیــق ســعی شــده اســت پــس از بررســی اســناد مرتبــط بــا 
ــه  ــا وظایــف قانونــی شــهرداری ها، پــس از تعییــن وظایــف آن ســازمان ها؛ نســبت ب تحقیــق و انطبــاق آنهــا ب
ســنجش عملکــرد شــهرداری ایــلام بــا اســتفاده از میــزان رضایتمنــدی شــهروندان در چهــار حــوزة اجتماعــی- 
ــزان اثربخشــی  ــا درك مناســبی از می فرهنگــی، عمــران شــهری، خدمــات شــهری و نظــارت، اقــدام شــود ت

عملکــرد شــهرداری از دیــدگاه شــهروندان بــه دســت آیــد.
پیشینة تحقیق

ــان  ــه: رفیعی ــت؛ از جمل ــه اس ــام گرفت ــددی انج ــات متع ــهرداری ها، تحقیق ــرد ش ــی عملک ــاب ارزیاب در ب
ــدی  ــر رضایتمن ــر ب ــای مؤث ــاخص ها و معیاره ــی ش ــوان »بررس ــا عن ــود ب ــة خ ــی)1388( در مقال و خدای
شــهروندان از فضاهــای عمومــی شــهری« بــه ایــن نتیجــه رســیده  اند کــه ســه متغیــر دسترســی بــه خدمــات، 
ــدی شــهروندان از فضاهــای  ــر در رضایتمن ــل مؤث ــن عوام ــی از مهمتری ــت مکان ــت اجتماعــی و هوی امنی

ــد.    ــمار می رون ــه ش ــهری ب ــی ش عموم
ــزان  ــنجش می ــة س ــر پای ــهرداری ب ــرد ش ــی عملک ــه ارزیاب ــه ای ب ــکاران )1389( در مقال ــور و هم برك پ
ــد و در تحقیــق خــود تصریــح  رضایــت مــردم از خدمــات شــهری در مناطــق 1 و 11 شــهر تهــران پرداخته ان
ــد  ــی، می توان ــی و ذهن ــات از دو منظــر عین ــة خدم ــد کــه ســنجش عملکــرد شــهرداری و نحــوة ارائ کرده ان
صــورت گیــرد. از منظــر عینــی؛ کیفیــت ارائــة خدمــات شــهری بر پایة ســنجش آنها، نســبت بــه اســتانداردهای 
بیرونــی صــورت می گیــرد؛ امــا در منظــر ذهنــی، احســاس مــردم و میــزان رضایــت آنــان از خدمــات شــهری، 
تعیین کننــدة کیفیــت عملکــرد شــهرداری اســت. نتایــج حاصــل از تحقیقــة نشــان دهندة رضایت متوســط مردم 
از عملکــرد شــهرداری می باشــد. همچنیــن، از نظــر ویژگی هــای اجتماعــی پاســخ دهندگان؛ ماننــد: جنســیت، 
ســن، تحصیــلات و میــزان آگاهــی از وظایــف شــهرداری؛ تفاوت هــای معنــاداری میــان نظــرات ســاکنان دو 

منطقــه وجــود دارد.
ــه ارزیابــی اثربخشــی عملکــرد شــهرداری قایــن از دیــدگاه  رفیع پــور و همــکاران )1389( در تحقیقــی ب
شــهروندان  پرداخته انــد. در ایــن تحقیــق بــه میــزان رضایت شــهروندان از عملکرد شــهرداری در ســه شــاخص: 
عمرانــی، خدمــات شــهری و نظــارت، توجــه شــده اســت. نتایــج مطالعــة آنهــا نشــان داد کــه بیشــترین میــزان 
رضایــت شــهروندان، مربــوط بــه خدمــات شــهری و کمتریــن میــزان رضایــت، متعلــق بــه عملکــرد نظارتــی 
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شــهرداری بــوده اســت.
     واعــظ مهــدوی و همــکاران )1390( در مقالــه ای بــا عنــوان »ارزیابــی پاســخگویی نظام مند به شــهروندان 
در شــهر تهــران، مطالعــه Urban Heart« بــه ســنجش عدالــت در شــهر و عملکــرد مناطق 22گانة شــهرداری 
ــزان  ــان، می ــی آن ــارکت اجتماع ــهروندان، مش ــه ش ــفاف ب ــد و ش ــخگویی نظام من ــای پاس ــران در زمینه ه ته
ــر  ــت از منظ ــة حاکمی ــاخص های حیط ــی ش ــد. بررس ــا پرداخته ان ــدی آنه ــتاندارد و رضایتمن ــای اس فعالیت ه
عدالــت، بــه تفکیــک مناطــق 22 گانــة شــهرداری تهــران، نشــان داده کــه عملکــرد کلــی شــهرداری در ســال 

1386، در حــدود 55 درصــد بــوده اســت کــه بیانگــر عملکــرد متوســط می باشــد.
علی اصغــر و مهــدی احســانی فرد )1392( مقالــه ای بــا عنــوان »ارائــة مــدل راهبــردي ســنجش، مدیریــت 
ــق دو مــدل BSC وEFQM ؛ )مــورد پژوهــي: مناطــق 3 و  ــا تلفی ــر شــهرداري ها ب ــي عملکــرد مؤث و ارزیاب
ــت عملکــرد  ــي و مدیری ــد: در الگــوي ارزیاب ــج آن نشــان می ده ــران( نگاشــته اند کــه نتای 18 شــهرداري ته
ــا مؤلفه هــاي  ــزش ســازماني )ب ــاد انگی ــن ابع شــهرداري ها و مناطــق در نظــام شــهري، همبســتگي و رابطــه بی
تاریخچــه، مأموریــت، فرهنــگ و سیســتم پــاداش(، مدیریــت منابــع )بــا مؤلفه هــاي مدیریــت فراینــد، مدیریــت 
منابــع مالــي و بودجــه، مدیریــت منابــع مــادي، تجهیــزات و مدیریــت ســرمایه انســاني(، عملکــرد )بــا مؤلفه هاي 
عملکــرد ســطح کارکنــان، عملکــرد ســطح برنامــه و عملکــرد ســطح ســازمان( و بعــد رضایتمنــدي ذي نفعــان 
)بــا مؤلفه هــاي شــهروندان، جامعــة شــهري، کارکنــان، ســرمایه گذاران و عرضه کننــدگان خدمــات شــهري( 
ــد می باشــد و تعــادل در عملکــرد، موجــب رضایتمنــدي  ــا ســطح تعــادل در عملکــرد ســازمان، مــورد تأیی ب

شــهروندان آن ســازمان )شــهرداري( خواهــد شــد.
ادبیات نظری تحقیق

»در جهــان امــروز، یکــی از ثابت تریــن اصــول مــورد توافــق همــة صاحب نظــران، اصــل تغییــر اســت و بســتر 
تئوریــک، اســتراتژیک و عملیاتــی تغییــر و تحــول در تاریــخ بشــریت، در چشــم انداز ســازمان ها و نهادهــای 
اجتماعــی، واقعیتــی بدیهــی جلــوه می نمایــد. شــهرها نیــز بــه عنــوان ارگانیــزم زنــده و سیســتمی پویــا در فراینــد 
ــی و  ــرات عمــده ای را متحمــل شــده اند« )زاهــد زاهدان ــان رشــد خــود تغیی توســعة جوامــع شــهری، در جری

زهــری بیدگلــی، 1391: 84(.
»در طبقه بنــدی عمومــی انــواع سیســتم ها، شــهرها بــه عنــوان یکــی از سیســتم های اقتصــادی - اجتماعــی، 
جــزو پیچیده تریــن سیســتم ها بــه شــمار می رونــد و طــي چنــد دهــة اخیــر، پیوندهــاي اجتماعــي، اقتصــادي و 
سیاســي درون شــهرها با تغییرات اساســي روبــه رو بوده اســت« )عزیزی و همــکاران، 1391: 6(. در همین راســتا، 
» شــهرداری ها بــه عنــوان متولیــان اصلــی اداره شــهرها در هــر کشــور، بــرای هرگونــه برنامه ریــزی درســت و 
عالمانــه، نیازمنــد اطلاعــات جامــع در ابعــاد مختلــف هســتند. یکــی از مقوله هــای اصلــی مــورد نیــاز شــهرداری 
بــرای برنامه ریــزی مناســب و بهینــه، شــناخت و آگاهــی از میــزان رضایــت شــهروندان از خدمــات عمومــی این 
ســازمان اســت؛ بنابراین، شناســایی عوامــل مؤثر در میــزان رضایت و نارضایتــی شــهروندان از وضعیت خدمات 
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عمومــیِ ارائــه شــده توســط شــهرداری، می توانــد در جهــت تحلیــل وضــع موجــود، تصمیم گیری هــا در آینــده 
بــه منظــور ارتقــای ســطح کیفــی زندگــی شــهروندان و جلوگیــری از هــدر رفــتِ هزینه هــا مؤثــر واقــع شــود« 

)کریمیان بســتانی و همــکاران، 1392: 118(.
      »بــر اســاس نظریــة جیمــز فریــزر، وضعیــت اقتصــادی و مــادی شــهروندان می توانــد انگیــزة اساســی آنها 
در کنــش مشــارکتی باشــد. مــردم، تصمیم گیرنده هــای منطقــی و عاقلــی هســتند. آنهــا نــوع کنــش خــود را 
بســته بــه شــرایط مختلــف زندگــی؛ از جمله وضعیــت اقتصــادی و مــادی، بــروز می دهنــد« )ربانــی، 1387: 93(؛ 
»بــر اســاس ایــن دیــدگاه، اگــر رضایــت متقابــل حاصــل نشــود، هیــچ نــوع مشــارکتی، ایجــاد نخواهد شــد و هر 
فــرد بــرای دســتیابی بــه ســود، بایــد بهایــی را بپــردازد. بهــا را معمــولاً عــلاوه بــر پاداش هــای بالقــوه، کوششــی 
می داننــد کــه بــرای جلــب رضایــت بــه کار مــی رود. ایــن نظریــه، بــر اراده نیــز تأکیــد دارد و معتقــد اســت کــه 
رفتارهــای روزمــره بــه صــورت پاســخی بــه خواهش هــا و محاســبات فــرد، دیــده می شــود و هــر قــدر فرهنگ، 
حالــت مســلط داشــته باشــد، فــرد نیــز از نیــروی انتخــاب برخــوردار اســت« )انصــاری و تاج الدیــن، 1393: 7(. 
»مطالعــات هرزبــرگ در مــورد شــهروندان، وی را بــه ایــن نتیجــه رســاند کــه در میــان عوامــل مختلفــی کــه 
رضایــت یــا عــدم رضایــت از عملکــرد ســازمانی را موجــب می شــوند، عواملــی وجــود دارنــد کــه بــا احســاس 
شــهروندان نســبت بــه عملکــرد ســازمان مرتبــط می باشــند. ایــن عوامــل می تواننــد تأثیــر مثبتــی در رضایــت 
شــهروندان داشــته باشــند. گــور، معتقد اســت شــکاف ناگهانی و فزاینــده میان توقعــات شــهروندان و بهره مندی 
آنهــا از ارائــة خدمــات از ســوی ســازمان شــهرداری، قطــع نظــر از اینکــه واقعــی یــا واهــی باشــند، باعــث بــروز 
نارضایتــی و رضایتمنــدی می گــردد. بــه نظــر آدامــز، شــهروندان آگاهانــه یــا ناخــودآگاه، بهره مندی هــای خود 
ــدی ایجــاد می گــردد«  ــری وجــود دارد، رضایتمن ــی کــه براب ــد؛ زمان ــا وظایــف ســازمان مقایســه می کنن را ب

ــا و موســوی، 1386: 183(. )حکمت نی
ارزیابی عملکرد

ــری  ــت و رهب ــری در مدیری ــرایط پیچیده ت ــد ش ــد، نیازمن ــعت می یاب ــازمان وس ــک س ــه ی ــی ک »زمان
خواهــد شــد. یــک مدیــر ســاده، دیگــر قــادر نخواهــد بــود بــه ســادگی عملکــرد ســازمان متبــوع خــود را 
ارزیابــی نمایــد؛ بنابرایــن، بــه یــک سیســتم ارزیابــی عملکــرد دقیــق، نیازمنــد می شــود. امــروزه سیســتم 
ارزیابــی عملکــرد نقــش حیاتــی در ســازمان ها ایفــا می نمایــد؛ زیــرا ایــن سیســتم می توانــد نشــان دهــد 
ــوی  ــت؛ از س ــوده اس ــق ب ــود، موف ــر خ ــورد نظ ــداف م ــه اه ــیدن ب ــزان در رس ــه می ــا چ ــازمان ت کــه س
ــد  ــران می توانن ــازمان و مدی ــوند و س ــخص می ش ــتند، مش ــود هس ــد بهب ــه نیازمن ــی ک ــر، حوزه های دیگ
ــند«  ــود بخش ــازمان را بهب ــرد س ــد و عملک ــن نماین ــتا تدوی ــن راس ــی لازم را در ای ــای اصلاح برنامه ه

ــادان، 1393: 2(. )ش
»مدیریــت و ارزیابــي عملکــرد ســازمان ها، یــک از قوي تریــن ابزارهــاي اســت کــه مي تــوان بــه کمــک 
آن، اطلاعــات مــورد نیــاز را از وضیعــت ســازمان بــه دســت آورد« )علی اصغــر و مهــدی احســانی فرد، 1392: 
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9(. »بــا شــکل گیري ســازمان ها در طــول دوره هــای مختلــف، از الگوهــا و مدل هــاي متعــددي جهــت ارزیابــي 
ــاي  ــاخص ها و معیاره ــا از ش ــود تنه ــور نیازخ ــه فراخ ــازمان ها ب ــدا س ــت. در ابت ــده اس ــتفاده ش ــرد، اس عملک
محــدودي بــراي ارزیابــي عملکــرد اســتفاده مي کردنــد. گســترش فعالیت هــا و حــوزة عملکــردي ســازماني، 
پویایــي محیــط و مطــرح شــدن موضوع هــا و مســائل نویــن مدیریتــي؛ ماننــد: رضایــت مشــتري، مســئولیت 
اجتماعــي و ... ســازمان ها را بــر آن داشــت تــا بــه شــاخص هاي محــدود اکتفــا نکننــد؛ از ایــن رو، مدل هایــی 
جامــع و چنــد معیــاره بــراي ارزیابــي ســازمان ها شــکل گرفــت و بــه تدریــج تکامــل یافت. ایــن الگوها ســازمان 
ــه، ابزارهــاي  ــا در نظــر گرفتــن شــاخص هاي چندگان را از ابعــاد مختلــف، مــورد ارزیابــي قــرار مي دهنــد و ب
مناســبي را بــراي ارزیابــي عملکــرد ســازمان هاي نویــن فراهــم می ســازند؛ بــه طــور کلــي، مدل هــا را بــر اســاس 
روش طراحــي و اســتقرار نظــام ارزیابــي و تــا حــدودي در انطبــاق بــا دیدگاه هــاي ســنتي و نویــن، مي تــوان بــه 

دو دســته کلــي ذیــل تقســیم نمــود:
1. مدل هاي طراحي سیستم اندازه گیري عملکرد

2. مدل هاي خودارزیابي )مدل هاي تعالي یا جوایز کیفیتی( « )مجیبی و همکاران،1393: 78(.
»یــک سیســتم اندازه گیــری عملکــرد، در صورتــی جامــع اســت کــه تمامــی عوامــل بحرانــی موفقیــت 
ســازمان را پوشــش دهــد. آنتونــی در طراحــی سیســتم های کنتــرل مدیریــت بــه ســه مــورد اشــاره می نمایــد: 
سیســتم کنتــرل بایــد بــا اســتراتژی های خــاص شــرکت، ارتبــاط نزدیــک داشــته باشــد؛ همچنیــن، بایــد عوامــل 
کلیــدی موفقیــت ســازمان را شناســایی نمایــد و عملکــرد را در ســطوح مختلــف مدیریــت گــزارش دهــد« 

)ضرغــام بروجنــی و همــکاران، 1392: 2(.
   »سیســتم هاي ارزیابــي عملکــرد داراي ســابقه ای چنــد ده ســاله هســتند کــه معمــولاً در متــون مدیریــت، به 
دو دســتة کلــي سیســتم هاي ســنتي و مــدرن تقســیم مي شــوند؛ بــه طــور کلــي، در سیســتم هاي ســنتي تأکیــد 
زیــادي بــر افــراد؛ بــه عنــوان موضــوعِ مــورد ارزیابــي، وجــود دارد و ایــن در حالــي اســت کــه در سیســتم هاي 

مــدرن ایــن تأکیــد بــر فرایندهــا اســت« )علــوی متیــن و همــکاران، 1388: 195(.

7

 مدرن و سنتی عملکرد ارزیابی هايسیستم تفاوت): 1جدول شمارة (

 هاي سنتی ارزیابی عملکردسیستم هاي مدرن ارزیابی عملکردسیستم

 تأکید بر ارزیابی عملکرد افراد تأکید بر ارزیابی فرایندها

 تأکید بر ارزیابی بعد مالی سازمان تأکید بر ارزیابی ابعاد مختلف سازمان

 نگرهاي گذشتهشاخص نگرآیندهنگر و هاي گذشتهشاخص

 تأکید بر کنترل تأکید بر بهبود

 ایجاد جو بی اعتمادي ایجاد جو اعتماد و همکاري

 کاهش روحیه خلاقیت و نوآوري ایجاد و ترویج روحیه خلاقیت و نوآوري

 توجه صرف به مشکلات یابی مشکلاتبرقراري رابطه علت و معلولی و ریشه

 گرانتیجه روندگرا

 تأکید صرف بر ارزیابی عملکرد ها قبل از ارزیابی عملکردتأکید بر تفهیم اهداف و استراتژي

 ايارزیابی گسسته و دوره ارزیابی به صورت یک فرایند پیوسته

 )195: 1388منبع: (علوي متین و همکاران، 

هاي یک سازمان را و فعالیتوري؛ از جمله معیارهایی هستند که نحوة عملکرد کارایی، اثربخشی و بهره«     
وري؛ یعنی درجۀ استفادة مؤثر از هر یک از عوامل تولید، و کارایی؛ نسبت بازده واقعی به دهند. بهرهنشان می

ترین تعریف از کارایی و اثربخشی، توسط پیتر دراکر ارائه ترین و در عین حال کاملبازده استاندارد است. ساده
رایی؛ انجام درست کارها و اثربخشی؛ انجام کارهاي درست است. وظیفۀ هر شده است؛ از دیدگاه وي، کا

سازمان عمومی است که تکلیف و تعهدي براي انجام کارهاي درست، داشته باشد و کیفیت خدمات را بهبود 
ها بخشد. ارزیابی عملکرد شهرداري؛ به معناي ارزیابی چگونگی انجام خدمات به عموم، توسط شهرداري

پور و (رفیع» . معیارهاي عملکرد، اغلب شامل مقدار، کیفیت، اثربخشی و نتایج انجام خدمات استباشدمی
 ).68: 1389همکاران، 

 
 سنجش عملکرد شهرداري

دهی به شهروندان فعالیت دارد، شهرداري است. قانون بلدیه هاي دولتی که در امر خدماتاز مهمترین سازمان«
هجري شمسی)، براي اولین بار، مورد تصویب واقع  1286در دومین سال تأسیس مجلس شوراي ملی (خرداد 

تر شدن وظایف و اصلاح قوانین مربوط به شهرداري کنونی، استحاله گردید؛ از شد و با گذشت زمان، پیچیده
شهري، ایجاد توان مواردي از قبیل: حمل و نقل عمومی درونی شهرداري به شهروندان، میجمله وظایف خدمات
ها و تأمین سبد خانوار، نظارت بر شهرسازي و هاي فضاي سبز شهري، احداث بازارچهو نگهداري عرصه

جدول شمارة )1(: تفاوت سیستم هاي ارزیابي عملکرد سنتي و مدرن

منبع: )علوی متین و همکاران، 1388: 195(
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    »کارایــی، اثربخشــی و بهــره وری؛ از جملــه معیارهایــی هســتند کــه نحــوة عملکــرد و فعالیت هــای یــک 
ســازمان را نشــان می دهنــد. بهــره وری؛ یعنــی درجــة اســتفادة مؤثــر از هــر یــک از عوامــل تولیــد، و کارایــی؛ 
نســبت بــازده واقعــی بــه بــازده اســتاندارد اســت. ســاده ترین و در عیــن حــال کامل تریــن تعریــف از کارایــی و 
اثربخشــی، توســط پیتــر دراکــر ارائــه شــده اســت؛ از دیــدگاه وی، کارایــی؛ انجــام درســت کارها و اثربخشــی، 
انجــام کارهــای درســت اســت. وظیفــة هــر ســازمان عمومی اســت کــه تکلیــف و تعهدی بــرای انجــام کارهای 
درســت، داشــته باشــد و کیفیــت خدمــات را بهبــود بخشــد. ارزیابــی عملکــرد شــهرداری؛ بــه معنــای ارزیابــی 
ــامل  ــب ش ــرد، اغل ــای عملک ــد. معیاره ــهرداری ها می باش ــوم، توســط ش ــه عم ــات ب ــام خدم ــی انج چگونگ

مقــدار، کیفیــت، اثربخشــی و نتایــج انجــام خدمــات اســت« )رفیع پــور و همــکاران، 1389: 68(.

سنجش عملکرد شهرداری
»از مهمتریــن ســازمان های دولتــی کــه در امــر خدمات دهــی بــه شــهروندان فعالیــت دارد، شــهرداری اســت. 
قانــون بلدیــه در دومیــن ســال تأســیس مجلــس شــورای ملــی )خــرداد 1286 هجــری شمســی(، بــرای اولیــن 
بــار مــورد تصویــب واقــع شــد و بــا گذشــت زمــان، پیچیده تــر شــدن وظایــف و اصــلاح قوانیــن مربــوط بــه 
شــهرداری کنونــی اســتحاله گردیــد؛ از جملــه وظایــف خدماتــی شــهرداری بــه شــهروندان، می تــوان مــواردی 
از قبیــل: حمــل و نقــل عمومــی درون شــهری، ایجــاد و نگهــداری عرصه هــای فضــای ســبز شــهری، احــداث 
بازارچه هــا و تأمیــن ســبد خانــوار، نظــارت بــر شهرســازی و عمــران شــهری، زیبا ســازی شــهر، رفــت و روب 
معابــر شــهری، ایجــاد عرصه هــای فرهنگــی و ورزشــی و خدماتــی را برشــمرد کــه امــروزه عــلاوه بــر وظایــف 
خطیــر مزبــور، در مباحــث آموزشــی نیــز دخــول داشــته اســت؛ بنابرایــن، نقــش ایــن ســازمان بــا خدماتــی ایــن 

چنیــن گســترده و همه گیــر، بســیار حائــز اهمیــت اســت« )ســپهوند و محمدرضایــی، 1391: 76(.  
»ارزیابــي عملکــرد، خــود یکــي از مقوله هــاي مدیریــت عملکــرد شــهرداري اســت و فراینــدي اســت کــه 
از طریــق آن مي تــوان اطلاعــات مفیــد و ســودمندي در خصــوص میــزان موفقیــت ســازمان در ارائــة خدمــات 
شــهري و چگونگــي اجــرا و انجــام مؤثــر فعالیت هــا؛ از جملــه فعالیت هــاي اجتماعــي - فرهنگــي، بــه دســت 
آورد. مدیریــت عملکــرد بــا اســتفاده از اطلاعــات )ســنجش عملکــرد( بــراي ایجــاد تغییرات مثبــت در فرهنگ 
ســازماني شــهرداري، فرایندهــا، سیســتم ها و تنظیــم اهــداف عملکــرد، اولویت بنــدي و تخصیــص منابــع، اقــدام 
مي کنــد. ارزیابــي و اندازه گیــري میــزان توفیــق پاســخگویي شــهرداري بــه انتظــارات شــهروندان، مهمتریــن 
اولویــت اســت و نیازمنــد مرتبــط ســاختن برنامه هــا و فرایندهــاي ســازماني بــا ایــن انتظــارات مي باشــد« )ابطحی 

و همــکاران، 1391: 70(.
بــه طــور کلــی، »بررســی و ســنجش عملکرد شــهرداری و نحــوة ارائــة خدمات شــهری از دو منظــر عینی و 
ذهنــی می توانــد صــورت گیــرد؛ در منظــر عینــی، کیفیــت ارائــة خدمــات شــهری بــر پایــة ســنجش آنها نســبت 
ــه معیارهــا و اســتانداردهایی صــورت می گیــرد کــه توســط مراجــع مرتبــط تنظیــم می شــود؛ امــا در منظــر  ب

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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ذهنــی، احســاس مــردم و میــزان رضایــت بهره بــرداران از خدمــات شــهری، تعیین کننــدة کیفیــت و چگونگــی 
عملکــرد ارائه دهنــدگان خدمــات اســت. دربــارة نقــاط قــوت و ضعــف ایــن دو شــیوه، نظــرات مختلفــی ارائــه 
شــده اســت؛ امــا یکــی از مزایــای مهــم رویکــرد ذهنــی، بی واســطه بــودن ســنجش ذهنیــت اســتفاده کنندگان 

اصلــی خدمــات شــهری اســت« )برك پــور و همــکاران، 1389: 209(.
»در واقــع مناســب اســت کــه شــاخص های عینــی و ذهنــی بــا هــم ترکیــب شــوند؛ زیــرا شــاخص های 
ــرای مــردم رضایت بخــش  ذهنــی ایــن اجــازه را می دهنــد کــه بینشــی از رضایــت فــرد و هــر آنچــه کــه ب
اســت، بــه دســت آیــد. شــاخص های عینــی نیــز بــرای ســنجش ابعــادی از محیــط کــه ســنجش آنهــا مشــکل 
ــوان گفــت: »احســاس  ــری و همــکاران، 1390: 14(. در مجمــوع می ت ــد« )پورطاه اســت مناســب می نماین
ــه می دهــد، عامــل مهمــی در جهــت  ــی کــه شــهرداری ارائ رضایــت شــهروندان از محیــط شــهر و خدمات
ایجــاد انگیــزه در مــردم بــرای مشــارکت در توســعة شــهری و بهبــود کیفیــت محــل ســکونت خویش اســت؛ 
عــلاوه بــر ایــن، رضایــت شــهروندان از عملکــرد مدیریــت شــهری، موجــب ترغیــب آنــان بــرای همــکاری 
بــا نهادهــای شــهری در جهــت انجــام بهتــر وظایــف و ارائــة خدمــات در ســطح شــهر می شــود« )برك پــور 

و همــکاران،:1389: 201(.

سؤالات تحقیق
1. عملکرد شهرداری ایلام و کیفیت خدمات رسانی از  دید شهروندان به چه میزان است؟

2.  میزان رضایتمندی شهروندان در حوزه های مختلف خدمات شهری چگونه است؟ 
3.  متغیرهــای اجتماعــی؛ نظیــر: جنســیت، ســن، درآمــد و تحصیــلات چــه رابطــه ای بــا رضایتمنــدی 

شــهروندان دارنــد؟

فرضیه های تحقیق 
- میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری ایلام در سطح مطلوبی قرار ندارد.  
- میزان رضایتمندی شهروندان در حوزه های مختلف خدمات شهری متفاوت می باشد.

- بیــن متغیرهــای جنســیت، درآمــد و تحصیلات شــهروندان بارضایتمنــدی از عملکرد شــهرداری، تفاوت 
ــود دارد. معناداری وج

روش تحقیق
ــات از  ــردآوری اطلاع ــرای گ ــت و ب ــی اس ــی- تحلیل ــش، روش توصیف ــن پژوه ــتفاده در ای ــورد اس روش م
روش هــای کتابخانــه ای و میدانــی اســتفاده شــده اســت. جامعــة آمــاري تحقیــق را کلیــة ســاکنان شــهر ایــلام، 
تشــکیل می دهنــد؛ همچنیــن، در ایــن تحقیــق از شــیوة نمونه گیــري احتمالــی طبقه بنــدی شــده اســتفاده شــده 
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ــای آن  ــا اعض ــب ب ــه، متناس ــر زیرمجموع ــای ه ــداد نمونه ه ــد تع ــری، بای ــیوه از نمونه گی ــن ش ــت.؛ در ای اس
زیرمجموعــه باشــد. بــراي بــرآورد حجـــم نمونـــه نیز از فرمول کوکـــران استفـــاده شـــده اســت.
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 سؤالات تحقیق
 رسانی از  دید شهروندان به چه میزان است؟عملکرد شهرداري ایلام و کیفیت خدمات.1
 هاي مختلف خدمات شهري چگونه است؟ میزان رضایتمندي شهروندان در حوزه .2
اي با رضایتمندي شهروندان متغیرهاي اجتماعی؛ نظیر: جنسیت، سن، درآمد و تحصیلات چه رابطه .3

 دارند؟
 

 هاي تحقیق فرضیه
 میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري ایلام در سطح مطلوبی قرار ندارد.  -
 .باشدهاي مختلف خدمات شهري متفاوت میمیزان رضایتمندي شهروندان در حوزه-
بین متغیرهاي جنسیت، درآمد و تحصیلات شهروندان با رضایتمندي از عملکرد شهرداري، تفاوت -

 معناداري وجود دارد.
 

 روش تحقیق
هاي تحلیلی است و براي گردآوري اطلاعات از روش -روش مورد استفاده در این پژوهش، روش توصیفی

دهند؛ تشکیل میقیق را کلیۀ ساکنان شهر ایلام، اي و میدانی استفاده شده است. جامعۀ آماري تحکتابخانه
.؛ در این شیوه از بندي شده استفاده شده استاحتمالی طبقه گیريدر این تحقیق از شیوة نمونههمچنین 

هاي هر زیرمجموعه، متناسب با اعضاي آن زیرمجموعه باشد. براي برآورد حجـم گیري، باید تعداد نمونهنمونه
 ل کوکـران استفـاده شـده است.نمونـه نیز از فرمو

 
 در این فرمـول :

5/0  =P  احتمال وجـود صفت : 
5/0  =q احتمال عدم وجود صفت : 

95/1  =t درجه اطمینـان : 
05/0 =d احتمال خطـا : 

باشد، با جایگزینی مقادیر فوق در فرمول نفر می 160355با توجـه بـه اینکـه حجـم جامعـه، برابر با        
تر شدن نتایج تحقیق، نگارنده نفر به عنوان حجم نمونه برآورد شده است. به علت دقیق 384کوکران، تعداد 

در این فرمـول :
P = 0/5  : احتمال وجـود صفت

q = 0/5  : احتمال عدم وجود صفت
t = 1/95 : درجه اطمینـان

d =0/05 : احتمال خطـا
بــا توجـــه بـــه اینکـــه حجـــم جامعـــه، برابر بــا 160355 نفر مي باشــد، بــا جایگزینــي مقادیر فــوق در فرمول 
کوکــران، تعــداد 384 نفــر بــه عنــوان حجــم نمونــه بــرآورد شــده اســت. بــه علــت دقیق تر شــدن نتایــج تحقیق، 
نگارنــده حجــم نمونــه را بــه 400 نفــر افزایــش داد. بــر همیــن اســاس، تعــداد نمونه هــا در ســطح نواحــی 14گانة 

شــهر ایــلام متناســب بــا حجــم جمعیــت توزیــع شــد و مجموعــاً تعــداد 400 پرســش نامه تکمیــل گردید.
برای برآورد حجم نمونه،  اندازه نمونه به قرار زیر محاسبه شد:
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گانۀ شهر ایلام 14ها در سطح نواحی ونهنفر افزایش داد. بر همین اساس، تعداد نم 400حجم نمونه را به 
 نامه تکمیل گردید.پرسش 400متناسب با حجم جمعیت توزیع شد و مجموعاً تعداد 

 اندازه نمونه به قرار زیر محاسبه شد: براي برآورد حجم نمونه،

= 384 

     
ریزي شهري، مورد تأیید قرار گرفت؛ همچنین به برنامه روایی تحقیق نیز با استفاده از نظرات کارشناسان     

. نتایج ضریب آلفاي ترین روش؛ یعنی آلفاي کرونباخ استفاده شدنامه، از مناسبمنظور سنجش پایایی پرسش
گیري در این مقیاس اندازهنامه در سطح بالایی قرار دارد. محاسبه گردید؛ بنابراین، پایایی پرسش 875/0کرونباخ 

گیري ها را در حالات خاصی از پدیده، مورد اندازهها و معرفهتایی است. این مقیاس، مؤلفهق، طیف هفتتحقی
 باشند.هاي مساوي میگیري داراي فاصلهدهد که از لحاظ ارزش اندازهقرار می

 
 تاییگیري طیف هفت): مقیاس اندازه1شکل شمارة (

 
 
 
 

 قلمرو پژوهش

 26درجه و  46شهر ایلام، مرکز استان ایلام از نظر موقعیت جغرافیایی در غرب و جنوب غربی کشور و در «
متر  1363دقیقۀ عرض شمالی واقع شده است. ارتفاع آن از سطح دریا  38درجه و  32دقیقۀ طول شرقی و 

(ملکی،  »کوهستانی و در دامنۀ جنوبی کبیرکوه از سلسله جبال زاگرس واقع استاي است. این شهر در دره
1389 :130 .( 

 
 
 

 ): موقعیت جغرافیایی شهر ایلام1نقشه شمارة (

 کم متوسط -کم  متوسط زیاد -متوسط  زیاد خیلی زیاد خیلی کم

روایــی تحقیــق نیــز بــا اســتفاده از نظــرات کارشناســان برنامه ریــزی شــهری، مــورد تأییــد قــرار گرفــت؛ 
همچنیــن، بــه منظــور ســنجش پایایــي پرســش نامه، از مناســب ترین روش؛ یعنــی آلفــاي کرونباخ اســتفاده شــد. 
نتایــج ضریــب آلفــای کرونبــاخ 0/875 محاســبه گردیــد؛ بنابرایــن، پایایــی پرســش نامه در ســطح بالایــی قــرار 
ــا را  ــا و معرفه ه ــاس، مؤلفه ه ــن مقی ــی اســت. ای ــف هفت تای ــق، طی ــن تحقی ــری در ای ــاس اندازه گی دارد. مقی
ــری دارای  ــاظ ارزش اندازه گی ــه از لح ــد ک ــرار می ده ــری ق ــورد اندازه گی ــده، م ــی از پدی ــالات خاص در ح

ــند. ــاوی می باش ــای مس فاصله ه
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گانۀ شهر ایلام 14ها در سطح نواحی ونهنفر افزایش داد. بر همین اساس، تعداد نم 400حجم نمونه را به 
 نامه تکمیل گردید.پرسش 400متناسب با حجم جمعیت توزیع شد و مجموعاً تعداد 

 اندازه نمونه به قرار زیر محاسبه شد: براي برآورد حجم نمونه،

= 384 

     
ریزي شهري، مورد تأیید قرار گرفت؛ همچنین به برنامه روایی تحقیق نیز با استفاده از نظرات کارشناسان     

. نتایج ضریب آلفاي ترین روش؛ یعنی آلفاي کرونباخ استفاده شدنامه، از مناسبمنظور سنجش پایایی پرسش
گیري در این مقیاس اندازهنامه در سطح بالایی قرار دارد. محاسبه گردید؛ بنابراین، پایایی پرسش 875/0کرونباخ 

گیري ها را در حالات خاصی از پدیده، مورد اندازهها و معرفهتایی است. این مقیاس، مؤلفهق، طیف هفتتحقی
 باشند.هاي مساوي میگیري داراي فاصلهدهد که از لحاظ ارزش اندازهقرار می

 
 تاییگیري طیف هفت): مقیاس اندازه1شکل شمارة (

 
 
 
 

 قلمرو پژوهش

 26درجه و  46شهر ایلام، مرکز استان ایلام از نظر موقعیت جغرافیایی در غرب و جنوب غربی کشور و در «
متر  1363دقیقۀ عرض شمالی واقع شده است. ارتفاع آن از سطح دریا  38درجه و  32دقیقۀ طول شرقی و 

(ملکی،  »کوهستانی و در دامنۀ جنوبی کبیرکوه از سلسله جبال زاگرس واقع استاي است. این شهر در دره
1389 :130 .( 

 
 
 

 ): موقعیت جغرافیایی شهر ایلام1نقشه شمارة (

 کم متوسط -کم  متوسط زیاد -متوسط  زیاد خیلی زیاد خیلی کم

شکل شمارة )1(: مقیاس اندازه گیری طیف هفت تایی

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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قلمرو پژوهش
»شــهر ایــلام، مرکــز اســتان ایــلام از نظــر موقعیــت جغرافیایــی در غــرب و جنــوب غربــی کشــور و در 46 درجه 
و 26 دقیقــة طــول شــرقی و 32 درجــه و 38 دقیقــة عــرض شــمالی واقــع شــده اســت. ارتفــاع آن از ســطح دریــا 
1363 متــر اســت. ایــن شــهر در دره ای کوهســتانی و در دامنــة جنوبــی کبیرکــوه از سلســله جبــال زاگــرس واقع 

اســت« )ملکــی، 1389: 130(. 
نقشه شمارة )1(: موقعیت جغرافیایی شهر ایلام

ترسیم:   نویسندگان

یافته های تحقیق
بــر اســاس مطالعــات صــورت گرفتــه، 64/3 درصــد از پاســخگویان را  مــردان و 35/7 درصــد را زنــان تشــکیل 
ــداد  ــترین تع ــن، بیش ــد؛ همچنی ــل بودن ــد، متأه ــرد و 49 درص ــوندگان، مج ــد از پرسش ش ــد. 51 درص دادن
پاســخ دهندگان از گــروه ســنی کمتــر از 25 ســال بــا 54 درصــد بودنــد. از نظــر تحصیــلات نیــز بیــش از نیمــی 
از پرسش شــوندگان )52/8 درصــد( تحصیــلات دانشــگاهی داشــتند. از نظــر وضعیــت درآمــدی نیــز، بیشــترین 
فراوانــی مربــوط بــه افــراد بــا طبقــة درآمــدی 600 هــزار تــا 1 میلیــون و کمتریــن فراوانــی، بــه افــراد بــا طبقــة 

درآمــدی یــک میلیــون و پانصــد هــزار  بیشــتر اختصــاص دارد.

بررسی و تحلیل رابطة نماگرهای اجتماعی - اقتصادی
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جدول شمارة )2(: ویژگی های دموگرافیکی جامعة نمونه

منبع: یافته های تحقیق

12

 هاي دموگرافیکی جامعۀ نمونه): ویژگی2جدول شمارة (

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 هاي تحقیقمنبع: یافته            

 
گویه استفاده شد که شهروندان  28براي بررسی عملکرد شهرداري ایلام بر پایۀ رضایتمندي شهروندان از       

دهد که در بین همۀ ) نشان می3ها، پاسخ دادند. نتایج جدول شمارة (تایی به پرسش7با استفاده از طیف 
بالاترین میزان رضایت شهروندان، مربوط به شاخص نامگذاري معابر و نصب لوحۀ نام هاي تحقیق، شاخص

هايِ کنترل را کسب نموده است. رتبۀ دوم و سوم متعلق به شاخص 95/3آنها بوده است که امتیازي معادل 
بوده  آوري زباله، تنظیف معابر و ...؛  همچنین اخذ عوارض شهريپاکیزگی و بهداشت محیط از طریق جمع

هاي مربوط به شهر با گیريترین میزان رضایتمندي نیز در شاخص مشارکت دادن مردم در تصمیماست. پایین
در طیف  03/3دیده شده است؛ به طور کلی، میانگین رضایتمندي شهروندان در کل شهر، با امتیاز  23/2امتیاز 

 گیرد.متوسط، قرار می -کم 
 

 درصد تجمعی درصد تعداد هاي دموگرافیویژگی

 3/64 3/64 257 مرد جنس

 100 7/35 143 زن

 

 

 سن

 54 54 216 سال 25کمتر از 

 5/81 5/27 110 سال 26-35

 2/94 7/12 51 سال 36-45

 2/97 3 12 سال 46-55

 100 8/2 11 سال 56بیشتر از 

 59 59 236 مجرد وضعیت تأهل

 100 41 164 متأهل

 

 

 تحصیلات

 5/14 5/14 58 زیر دیپلم

 2/47 7/32 131 دیپلم

 5/68 3/21 85 دیپلمفوق 

 5/96 28 112 لیسانس

 100 5/3 14 فوق لیسانس و بالاتر

 

 

 درآمد

 3/7 3/7 29 هزار تومان 300زیر 
 8/42 5/35 142 هزار تومان 300-600

 5/81 7/38 155 هزار تا یک میلیون 600

 2/96 7/14 59 میلیون 1-5/1

 100 8/3 15 میلیون و بیشتر 5/1

بــرای بررســی عملکــرد شــهرداری ایــلام بــر پایــة رضایتمنــدی شــهروندان از 28 گویــه اســتفاده شــد کــه 
شــهروندان بــا اســتفاده از طیــف 7تایــی بــه پرســش ها، پاســخ دادنــد. نتایــج جــدول شــمارة )3( نشــان می دهــد 
کــه در بیــن همــة شــاخص های تحقیــق، بالاتریــن میــزان رضایــت شــهروندان، مربــوط بــه شــاخص نامگــذاری 
ــام آنهــا بــوده اســت کــه امتیــازی معــادل 3/95 را کســب نمــوده اســت. رتبــة دوم و  ــر و نصــب لوحــة ن معاب
ــف  ــه، تنظی ــق جمــع آوری زبال ــط از طری ــرل پاکیزگــی و بهداشــت محی ــه شــاخص هایِ کنت ــق ب ســوم متعل
معابــر و ...؛  همچنیــن، اخــذ عــوارض شــهری بــوده اســت. پایین تریــن میــزان رضایتمنــدی نیــز در شــاخص 
مشــارکت دادن مــردم در تصمیم گیری هــای مربــوط بــه شــهر بــا امتیــاز 2/23 دیــده شــده اســت؛ بــه طــور کلی، 

میانگینرضایتمنــدی شــهروندان در کل شــهر، بــا امتیــاز 3/03 در طیــف کــم - متوســط، قــرار می گیــرد.

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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جدول شمارة )3(: میانگین رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری

منبع: یافته های تحقیق

13

 
 
 

 رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري): میانگین 3جدول شمارة (
 میزان رضایتمندي                                                   وظایف

 گویه ها           

 رتبه میانگین

 
 
 

 عمرانی

 11 12/3 ها و میادینایجاد خیابانها، کوچه

 1 95/3 نامگذاري معابر و نصب لوحۀ نام آنها

 10 14/3 هاي سطحیدفع آب آوري وبرنامۀ جمع

 15 97/2 هاي توسعۀ شهريبرنامه

 18 83/2 ایجاد تأسیسات و تسهیلات عمومی شهري

 13 98/2 بینی و اقدامات لازم جهت محافظت شهر در مقابل حوادث طبیعیپیش

 7 33/3 زیباسازي و بهبود محیط کالبدي شهر

 
 
 

 خدمات

 شهري

 2 82/3 آوري زباله و تنظیف معابر کنترل پاکیزگی و بهداشت محیط از طریق جمع

 8 32/3 هااحداث، توسعه و نگهداري فضاي سبز عمومی و پارك

 17 91/2 ایجاد و توسعه مبلمان شهري

 16 97/2 اقدام در جهت توسعۀ وسایل حمل و نقل عمومی

 19 75/2 تعیین محل مناسب براي توقف وسایل نقلیه

 4 66/3 روشنایی و امنیت معابر در شب

 23 60/2 هاي بهداشتی در سطح شهراحداث سرویس

 12 10/3 باراحداث میادین میوه و تره

 
 

 نظارتی

 6 37/3 نظارت بر ساخت و سازها

 9 22/3 جلوگیري از سد معبر و مشاغل مزاحم

 14 98/2 به خارج از شهرجلوگیري از ایجاد صنایع مزاحم و انتقال آنها 

 24 58/2 گريجلوگیري از تکدي

 5 64/3 صدور پروانه کسب براي اصناف

 3 80/3 أخذ عوارض شهري

 

 

 

 -اجتماعی

 فرهنگی

 25 61/2 تأمین فضاهاي ورزشی و اوقات فراغت

 20 72/2 تأسیس مؤسسات عمومی و فرهنگی

 22 62/2 هاي عمومی در سطح منطقهبرگزاري مراسم و جشن

 26 57/2 رسیدگی به شکایات مردم از شهرداري

 28 23/2 هاي مربوط به شهرگیريمشارکت دادن مردم در تصمیم

 21 65/2 تکریم ارباب رجوع

 27 39/2 هاي شهرداري جهت اطلاع عمومانتشار گزارش عملکرد و صورت درآمد و هزینه

 هاي تحقیقمنبع: یافته

هاي در ادامۀ با استفاده از آزمون همبستگی پیرسون، رابطه میزان همبستگی و تأثیرگذاري هر یک از شاخص    
فرهنگی عمران شهري، خدمات شهري و نظارت بر میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد -اجتماعی

هاي تحقیق و بین شاخصدهد که همبستگی قوي و بالایی شهرداري، بررسی گردید. نتایج آزمون نشان می

در ادامــه بــا اســتفاده از آزمــون همبســتگی پیرســون، رابطــه میــزان همبســتگی و تأثیرگــذاری هــر یــک 
ــر میــزان رضایتمنــدی  از شــاخص های اجتماعــی - فرهنگــی عمــران شــهری، خدمــات شــهری و نظــارت ب
شــهروندان از عملکــرد شــهرداری، بررســی گردیــد. نتایــج آزمون نشــان می دهد که همبســتگی قــوی و بالایی 
بیــن شــاخص های تحقیــق و متغیــر رضایتمنــدی وجــود دارد؛ به طوری کــه شــاخص خدمــات شــهری بــا مقدار 
همبســتگی 0/879 دارای بیشــترین تأثیــر و شــاخص اجتماعــی - فرهنگــی بــا مقــدار همبســتگی 0/802 دارای 

کمتریــن تأثیــر بــر میــزان رضایتمنــدی از عملکــرد شــهرداری می باشــد )جــدول شــمارة4(.

بررسی و تحلیل رابطة نماگرهای اجتماعی - اقتصادی
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جدول)4(: میزان همبستگی شاخص های تحقیق با رضایتمندی از عملکرد شهرداری

منبع: یافته های تحقیق

14

داراي بیشترین  879/0که شاخص خدمات شهري با مقدار همبستگی طوريمتغیر رضایتمندي وجود دارد؛ به
داراي کمترین تأثیر بر میزان رضایتمندي از  802/0فرهنگی با مقدار همبستگی  –تأثیر و شاخص اجتماعی 

 ).4باشد (جدول شمارةعملکرد شهرداري می

 هاي تحقیق با رضایتمندي از عملکرد شهرداريمیزان همبستگی شاخص): 4جدول(
 

 فرهنگی -اجتماعی نظارت خدمات شهري عمران شهري رضایتمندي  

 **802. **834. **879. **866. 1 همبستگی پیرسون  رضایتمندي

 000. 000. 000. 000.  میزان معناداري 

 400 400 400 400 400 تعداد 

 **543. **669. **723. 1 **866. همبستگی پیرسون  عمران شهري

 000. 000. 000.  000. میزان معناداري 

 400 400 400 400 400 تعداد 

 **589. **625. 1 **723. **879. همبستگی پیرسون  خدمات شهري

 000. 000.  000. 000. میزان معناداري 

 400 400 400 400 400 تعداد 

 **571. 1 **625. **669. **834. پیرسونهمبستگی   نظارت

 000.  000. 000. 000. میزان معناداري 

 400 400 400 400 400 تعداد 

 1 **571. **589. **543. **802. همبستگی پیرسون  فرهنگی -اجتماعی

  000. 000. 000. 000. میزان معناداري 

 400 400 400 400 400 تعداد 

 تحقیقهاي منبع: یافته

 
شود؛ چون سطح معناداري آماري فیشر، ها استفاده میدر آزمون لون که براي سنجش همگنی واریانس     

فرهنگی، عمران شهري،  -هاي اجتماعیجهت تعیین رابطۀ میان رضایتمندي از عملکرد شهرداري در شاخص
شود. بنابراین ها رد نمیواریانس بیشتر است؛ فرضیه برابري 05/0خدمات شهري و نظارت، با جنسیت افراد از 

گیرد. با توجه گیري در مورد میانگین، مورد بررسی قرار میسطر اول جدول(فرض تساوي واریانس) براي نتیجه
باشد، می 05/0فرهنگی و نظارت کمتر از  -هاي اجتماعیدر شاخص T-TESTبه اینکه سطح معناداري آزمون 

فرهنگی و نظارت، رابطه وجود دارد؛ به این معنا که  -هاي اجتماعیشاخصتوان ادعا کرد که بین جنسیت و می
هاي ذکر شده، تأثیرگذار است؛ از سوي دیگر، با توجه به اینکه سطح جنسیت افراد در رضایتمندي از شاخص

باشد، عدم وجود ارتباط می 05/0هاي عمران شهري و خدمات شهري، بیشتر از معناداري آزمون در شاخص
گردد و تفاوتی بین جنس زن و مرد و رضایتمندي شهروندان از این ها تأیید میجنسیت و این شاخصبین 

 ). 5ها وجود ندارد (جدول شمارة شاخص

در آزمــون لــون کــه بــرای ســنجش همگنــی واریانس ها اســتفاده می شــود؛ چــون ســطح معنــاداری آماری 
فیشــر، جهــت تعییــن رابطــة میــزان رضایتمنــدی از عملکــرد شــهرداری در شــاخص های اجتماعــی- فرهنگی، 
عمــران شــهری، خدمــات شــهری و نظــارت، با جنســیت افراد از 0/05 بیشــتر اســت؛ فرضیــه برابــری واریانس ها 
رد نمی شــود؛ بنابرایــن، ســطر اول جدول)فــرض تســاوی واریانــس( برای نتیجه گیــری در مورد میانگیــن، مورد 
بررســی قــرار می گیــرد. بــا توجــه بــه اینکــه ســطح معنــاداری آزمــون T-TEST در شــاخص های اجتماعــی- 
فرهنگــی و نظــارت کمتــر از 0/05 می باشــد، می تــوان ادعــا کــرد کــه بیــن جنســیت و شــاخص های اجتماعی- 
فرهنگــی و نظــارت، رابطــه وجــود دارد؛ بــه ایــن معنــا کــه جنســیت افــراد در رضایتمنــدی از شــاخص های ذکر 
شــده، تأثیرگــذار اســت؛ از ســوی دیگــر، بــا توجــه بــه اینکــه ســطح معنــاداری آزمــون در شــاخص های عمران 
شــهری و خدمــات شــهری، بیشــتر از 0/05 می باشــد، عــدم وجــود ارتبــاط بیــن جنســیت و ایــن شــاخص ها 
تأییــد می گــردد و تفاوتــی بیــن جنــس زن و مــرد و رضایتمنــدی شــهروندان از ایــن شــاخص ها وجــود نــدارد 

ــمارة 5(. )جدول ش

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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جدول شمارة )5(: آماره استنباطی رابطة متغیر جنسیت با متغیرهای رضایتمندی از شاخص های اجتماعی- فرهنگی، عمران شهری، 
خدمات شهری و نظارت

منبع: یافته های تحقیق

15

 
 

فرهنگی، عمران شهري،  -هاي اجتماعی): آماره استنباطی رابطۀ متغیر جنسیت با متغیرهاي رضایتمندي از شاخص5جدول شمارة (
 خدمات شهري و نظارت

 
 

 متغیرهاي تابع

 دو متغیره Tآزمون  آزمون لون

F 
 
 

سطح 
 معناداري

 سطح معناداري درجه آزادي Tمقدار
 دامنه) 2(

تفاوت 
 میانگین

تفاوت 
 خطاي معیار

 درصد فاصله اطمینان 95

 کران بالا کران پایین

 00895/0 -31044/0 08123/0 -15074/0 064/0 398 -858/1 970/0 001/0 با فرض برابري واریانس عمران شهري

 00710/0 -30859/0 08021/0 -15074/0 061/0 636/304 -879/1   با فرض عدم برابري واریانس

 02520/0 -29296/0 08092/0 -13388/0 099/0 398 -655/1 692/0 158/0 با فرض برابري واریانس خدمات شهري

 02271/0 -29047/0 07958/0 -13388/0 094/0 257/308 -682/1   با فرض عدم برابري واریانس

 -02632/0 -36468/0 08606/0 -19550/0 024/0 398 -272/2 320/0 989/0 با فرض برابري واریانس نظارت

 -02257/0 -36842/0 08784/0 -19550/0 027/0 200/276 -225/2   با فرض عدم برابري واریانس

-اجتماعی
 فرهنگی

 -15309/0 -48360/0 08406/0 -31834/0 000/0 398 -787/3 099/0 742/2 واریانس با فرض برابري

 -14689/0 -48980/0 08708/0 -31834/0 000/0 411/264 -656/3   با فرض عدم برابري واریانس

 هاي تحقیقمنبع: یافته

 
هاي عمران شهري، خدمات در ادامه براي بررسی رابطۀ بین وضعیت تأهل و رضایتمندي از شاخص     

استفاده گردید. نتایج آزمون نشان داد که بین  T-TESTفرهنگی از آزمون  –شهري، نظارت و اجتماعی 
وضعیت تأهل و شاخص نظارت رابطه وجود دارد یعنی وضعیت تأهل در میزان رضایتمندي از شاخص نظارت 

هاي عمران شهري، خدمات شهري و تأثیرگذار است. همچنین مشخص شد که بین وضعیت تأهل و شاخص
فرهنگی ارتباط خاصی وجود ندارد و تفاوتی بین مجرد و متأهل بودن در رابطه با میزان رضایتمندي  –اجتماعی 

 شود.ها مشاهده نمیاز این شاخص
 
 
 
 
 
 
 
 

در ادامــه بــرای بررســی رابطــة بیــن وضعیــت تأهل و رضایتمنــدی از شــاخص های عمران شــهری، خدمات 
شــهری، نظــارت و اجتماعــی - فرهنگــی از آزمــون T-TEST اســتفاده گردیــد. نتایــج آزمــون نشــان داد کــه 
بیــن وضعیــت تأهــل و شــاخص نظــارت رابطــه وجــود دارد؛ یعنــی وضعیــت تأهــل در میــزان رضایتمنــدی از 
شــاخص نظــارت تأثیرگــذار اســت. همچنیــن، مشــخص شــد کــه بیــن وضعیــت تأهــل و شــاخص های عمــران 
شــهری، خدمــات شــهری و اجتماعــی - فرهنگــی ارتبــاط خاصــی وجــود نــدارد و تفاوتــی بین مجــرد و متأهل 

بــودن در رابطــه بــا میــزان رضایتمنــدی از ایــن شــاخص ها مشــاهده نمی شــود.

جدول شمارة )6(: آماره استنباطی رابطة وضعیت تأهل با متغیرهای رضایتمندی از شاخص های اجتماعی- فرهنگی، عمران شهری، 
خدمات شهری و نظارت

منبع: یافته های تحقیق
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فرهنگی، عمران شهري،  -هاي اجتماعی): آماره استنباطی رابطۀ وضعیت تأهل با متغیرهاي رضایتمندي از شاخص6جدول شمارة (
 خدمات شهري و نظارت

 
 

 متغیرهاي تابع

دو متغیره Tآزمون آزمون لون

F 
 

سطح 
معناداري

 سطح معناداريدرجه آزاديTمقدار
دامنه) 2(

تفاوت 
میانگین

تفاوت 
خطاي معیار

درصد فاصله اطمینان 95

کران بالاکران پایین

23082/0-867/15000/0941/0398347/007471/007941/008140/0 واریانسبا فرض برابري  عمران شهري

23973/0-891/0475/280374/007471/008384/009032/0 با فرض عدم برابري واریانس

19160/0-086/0770/0456/0398648/003609/007910/011941/0 با فرض برابري واریانس خدمات شهري

19318/0-452/0662/338652/003609/007986/012099/0 عدم برابري واریانس با فرض

045/3082/0425/2398016/020318/008378/003847/036789/0 با فرض برابري واریانس نظارت

366/2994/318019/020318/008586/003425/037212/0 با فرض عدم برابري واریانس

-اجتماعی
 فرهنگی

28677/0-252/2134/0483/1398139/012331/008314/004015/0 با فرض برابري واریانس

29126/0-445/1650/316150/012331/008536/004464/0 با فرض عدم برابري واریانس

 هاي تحقیقمنبع: یافته
 

 اقتصادي-تحلیل رگرسیون چندگانه متغیرهاي اجتماعی 
 .است) کنندهبینیپیش( مستقل متغیر چند یا دو و )معیار متغیر( وابسته متغیر برگیرندة یک در رگرسیون چندگانه

همبستگی  ضرایب .دهدمی افزایش را بینیپیش معمولاً دقت کننده،بینیپیش متغیر چند از بیش کارگیريبه
 باشد؛ درمی کنندهبینیپیش متغیرهاي از وزنی و جمع معیار متغیر بین رابطۀ دهندةنشان )R(چندگانه

تبیین  کنندهبینیپیش متغیرهاي از وسیلۀ ترکیبی به است که وابسته متغیر واریانس مقدار معرف (R2)نتیجه
را  شهروندان رضایتمندي تغییرات درصد 6 )، این متغیرها،7شمارة ( جدول در شده ارائه نتایج اساس بر. شودمی
 کنند. تبیین می شهرداري هايحوزة فعالیت در

 ): خلاصه مدل رگرسیونی7جدول(

RR2R2   بینیخطاي استاندارد پیشیافتهتعدیلFداريمعنا 

275/0 075/0 066/0 65432/0 054/8 000/0 

 هاي تحقیقمنبع: یافته

 ضرایب. شودمی استفاده ضریب رگرسیون از مستقل، متغیرهاي از یک هر تأثیر دادن منظور نشان به     
جدول  در شده ارائه است. نتایج وابسته بر متغیر مستقل متغیر هر مستقل تأثیر مقدار دهندةجزئی نشان رگرسیون

 دارند میزان رضایتمندي شهروندان بر تأثیري چه مستقل مذکور متغیرهاي از کدام هرکه  دهدمی نشان )8( شمارة

تحلیل رگرسیون چندگانه متغیرهای اجتماعی - اقتصادی
رگرســیون چندگانــه در برگیرنــدة یک متغیر وابســته )متغیر معیــار( و دو یا چند متغیر مســتقل )پیش بینی کننده( 
ــد.  ــش می ده ــی را افزای ــت پیش بین ــولاً دق ــده، معم ــر پیش بینی کنن ــد متغی ــش از چن ــری بی ــت. به کارگی اس
ضرایــب همبســتگی چندگانــه )R( نشــان دهندة رابطــة بیــن متغیــر معیــار و جمــع وزنــی از متغیرهــای 

بررسی و تحلیل رابطة نماگرهای اجتماعی - اقتصادی
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پیش بینی کننــده می باشــد؛ در نتیجــه)R2( معــرف مقــدار واریانــس متغیــر وابســته اســت کــه بــه  وســیلة ترکیبی 
از متغیرهــای پیش بینی کننــده تبییــن می شــود. بــر اســاس نتایــج ارائــه شــده در جــدول شــمارة )7(، ایــن متغیرها، 

6 درصــد تغییــرات رضایتمنــدی شــهروندان را در حــوزة فعالیت هــاي شــهرداري تبییــن می کننــد. 
جدول شمارة )7(: خلاصه مدل رگرسیونی

منبع:  یافته های تحقیق
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فرهنگی، عمران شهري،  -هاي اجتماعی): آماره استنباطی رابطۀ وضعیت تأهل با متغیرهاي رضایتمندي از شاخص6جدول شمارة (
 خدمات شهري و نظارت

 
 

 متغیرهاي تابع

دو متغیره Tآزمون آزمون لون

F 
 

سطح 
معناداري

 سطح معناداريدرجه آزاديTمقدار
دامنه) 2(

تفاوت 
میانگین

تفاوت 
خطاي معیار

درصد فاصله اطمینان 95

کران بالاکران پایین

23082/0-867/15000/0941/0398347/007471/007941/008140/0 واریانسبا فرض برابري  عمران شهري

23973/0-891/0475/280374/007471/008384/009032/0 با فرض عدم برابري واریانس

19160/0-086/0770/0456/0398648/003609/007910/011941/0 با فرض برابري واریانس خدمات شهري

19318/0-452/0662/338652/003609/007986/012099/0 عدم برابري واریانس با فرض

045/3082/0425/2398016/020318/008378/003847/036789/0 با فرض برابري واریانس نظارت

366/2994/318019/020318/008586/003425/037212/0 با فرض عدم برابري واریانس

-اجتماعی
 فرهنگی

28677/0-252/2134/0483/1398139/012331/008314/004015/0 با فرض برابري واریانس

29126/0-445/1650/316150/012331/008536/004464/0 با فرض عدم برابري واریانس

 هاي تحقیقمنبع: یافته
 

 اقتصادي-تحلیل رگرسیون چندگانه متغیرهاي اجتماعی 
 .است) کنندهبینیپیش( مستقل متغیر چند یا دو و )معیار متغیر( وابسته متغیر برگیرندة یک در رگرسیون چندگانه

همبستگی  ضرایب .دهدمی افزایش را بینیپیش معمولاً دقت کننده،بینیپیش متغیر چند از بیش کارگیريبه
 باشد؛ درمی کنندهبینیپیش متغیرهاي از وزنی و جمع معیار متغیر بین رابطۀ دهندةنشان )R(چندگانه

تبیین  کنندهبینیپیش متغیرهاي از وسیلۀ ترکیبی به است که وابسته متغیر واریانس مقدار معرف (R2)نتیجه
را  شهروندان رضایتمندي تغییرات درصد 6 )، این متغیرها،7شمارة ( جدول در شده ارائه نتایج اساس بر. شودمی
 کنند. تبیین می شهرداري هايحوزة فعالیت در

 ): خلاصه مدل رگرسیونی7جدول(

RR2R2   بینیخطاي استاندارد پیشیافتهتعدیلFداريمعنا 

275/0 075/0 066/0 65432/0 054/8 000/0 

 هاي تحقیقمنبع: یافته

 ضرایب. شودمی استفاده ضریب رگرسیون از مستقل، متغیرهاي از یک هر تأثیر دادن منظور نشان به     
جدول  در شده ارائه است. نتایج وابسته بر متغیر مستقل متغیر هر مستقل تأثیر مقدار دهندةجزئی نشان رگرسیون

 دارند میزان رضایتمندي شهروندان بر تأثیري چه مستقل مذکور متغیرهاي از کدام هرکه  دهدمی نشان )8( شمارة

ــر هــر یــک از متغیرهــای مســتقل، از ضریــب رگرســیون اســتفاده می شــود.  ــه منظــور نشــان دادن تأثی ب
ضرایــب رگرســیون جزئــی نشــان دهندة مقــدار تأثیــر مســتقل هــر متغیــر مســتقل بــر متغیــر وابســته اســت. نتایج 
ارائــه شــده در جــدول شــمارة )8( نشــان می دهــد کــه هــر کــدام از متغیرهــاي مســتقل مذکــور چــه تأثیــري 
بــر میــزان رضایتمنــدی شــهروندان دارنــد و آن را چگونــه پیش بینــي می کننــد. بــا توجــه بــه ســطح معنــاداری 
آزمــون در می یابیــم کــه فقــط دو متغیــر تحصیــلات و درآمــد، معنــادار هســتند. در بیــن ایــن متغیرهــا، درآمــد، 
دارای بیشــترین تأثیــر در متغیــر رضایتمنــدی اســت. به شــکلی کــه با افزایــش یک واحد انحــراف اســتاندارد در 
متغیــر درآمــد، در حــدود مقــدار 21 صــدم واحــد انحــراف اســتاندارد بــا کنتــرل تأثیــر دیگــر متغیرهاي مســتقل 
وارد شــده در معادلــه، بــر میــزان رضایتمنــدی شــهروندان در حــوزة  فعالیت هــاي شــهرداري، افــزود  می شــود.

جدول شمارة  )8(: ضرایب رگرسیون متغیرهای وارد شده در مدل تحلیل رگرسیونی

منبع:  یافته های تحقیق
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یابیم که فقط دو متغیر تحصیلات و به سطح معناداري آزمون در می کنند. با توجهمی بینیچگونه پیش را آن و
درآمد، معنادار هستند. در بین این متغیرها، درآمد، داراي بیشترین تأثیر در متغیر رضایتمندي است. به شکلی که 

 با رداستاندا انحراف واحد صدم 21 مقدار در حدود متغیر درآمد، در استاندارد انحراف یک واحد افزایش با
 هايفعالیت حوزة رضایتمندي شهروندان در بر میزان معادله، در شده وارد مستقل متغیرهاي دیگر کنترل تأثیر
 شود.می  افزود شهرداري،

 رگرسیونی تحلیل مدل در شده وارد متغیرهاي رگرسیون ضرایب ):8( جدولشمارة 
ضرایب غیر  متغیرها

 Bاستاندارد 

 استاندارد ضرایب

 Beta شده

Tداريمعنا 

 000/0 608/17 - 863/2 مقدار ثابت
 525/0 637/0 031/0 021/0 سن

 767/0 296/0 015/0 006/0 بعد خانوار
 000/0 -945/3 -195/0 -118/0 تحصیلات

 000/0 366/4 217/0 158/0 درآمد

 هاي تحقیقمنبع: یافته

تحلیل واریانس، به سنجش ارتباط بین  تر شدن بحث با استفاده از آزموندر این قسمت، جهت روشن      

محاسبه   Fدهد کههاي تحقیق، پرداخته شده است. نتایج آزمون نشان میمتغیر درآمد و رضایتمندي از شاخص

درصد،  95در سطح  395و  4) با درجۀ آزادي 039/6شده براي متغیر درآمد در شاخص عمران شهري (

هاي آماري مشاهده شده بین متغیر درآمد و شاخص عمران شهري، باشد؛ بنابراین تفاوتمی 05/0کوچکتر از 

محاسبه شده عامل درآمد در شاخص خدمات شهري و سطح معناداري آزمون   Fمعنادار است. همچنین مقدار

درصد تفاوت  95دهد که بین درآمد و رضایتمندي در خدمات شهري با سطح اطمینان ) نشان می000/0(

فرهنگی بزرگتر از  -هاي نظارت و اجتماعیآنجا که سطح معناداري آزمون در شاخصمعنادار وجود دارد. از 

 ها تفاوتی وجود ندارد.توان ادعا کرد که بین درآمد و این شاخصباشد میمی 05/0

 های تحقیقطرفه، درآمد و شاخص یک واریانس تحلیل Anova ): آزمون٩جدول(

 
مجموع  منبع تغییرات

 مجذورات

 متوسط مجموع درجۀ آزادي

 مجذورات

 سطح معناداري آزمون Fمقدار 

 عمران شهري
 506/3 4 720/6 بین گروهی

 581/0 395 648/236 میان گروهی 000/0 039/6
  399 367/243 جمع

ــه ســنجش  ــس، ب ــل واریان ــون تحلی ــا اســتفاده از آزم ــن قســمت، جهــت روشــن تر شــدن بحــث ب در ای
ارتبــاط بیــن متغیــر درآمــد و رضایتمنــدی از شــاخص های تحقیــق، پرداختــه شــده اســت. نتایــج آزمــون نشــان 
می دهــد کــهF  محاســبه شــده بــرای متغیــر درآمــد در شــاخص عمــران شــهری )6/039( بــا درجــة آزادی 4 
و 395 در ســطح 95 درصــد، کوچکتــر از 0/05 می باشــد؛ بنابرایــن، تفاوت هــای آمــاری مشــاهده شــده بیــن 
متغیــر درآمــد و شــاخص عمــران شــهری، معنــادار اســت. همچنیــن، مقــدارF  محاســبه شــده عامــل درآمــد در 

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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شــاخص خدمــات شــهری و ســطح معنــاداری آزمــون )0/000( نشــان می دهــد کــه بیــن درآمــد و رضایتمندی 
در خدمــات شــهری بــا ســطح اطمینــان 95 درصــد تفــاوت معنــادار وجــود دارد. از آنجــا کــه ســطح معنــاداری 
آزمــون در شــاخص های نظــارت و اجتماعــی- فرهنگــی بزرگتــر از 0/05 می باشــد می تــوان ادعــا کــرد کــه 

بیــن درآمــد و ایــن شــاخص ها تفاوتــی وجــود نــدارد.

جدول شماره )9(: آزمون Anova تحلیل واریانس یک طرفه، درآمد و شاخص های تحقیق

منبع: یافته های تحقیق

17

یابیم که فقط دو متغیر تحصیلات و به سطح معناداري آزمون در می کنند. با توجهمی بینیچگونه پیش را آن و
درآمد، معنادار هستند. در بین این متغیرها، درآمد، داراي بیشترین تأثیر در متغیر رضایتمندي است. به شکلی که 

 با رداستاندا انحراف واحد صدم 21 مقدار در حدود متغیر درآمد، در استاندارد انحراف یک واحد افزایش با
 هايفعالیت حوزة رضایتمندي شهروندان در بر میزان معادله، در شده وارد مستقل متغیرهاي دیگر کنترل تأثیر
 شود.می  افزود شهرداري،

 رگرسیونی تحلیل مدل در شده وارد متغیرهاي رگرسیون ضرایب ):8( جدولشمارة 
ضرایب غیر  متغیرها

 Bاستاندارد 

 استاندارد ضرایب

 Beta شده

Tداريمعنا 

 000/0 608/17 - 863/2 مقدار ثابت
 525/0 637/0 031/0 021/0 سن

 767/0 296/0 015/0 006/0 بعد خانوار
 000/0 -945/3 -195/0 -118/0 تحصیلات

 000/0 366/4 217/0 158/0 درآمد

 هاي تحقیقمنبع: یافته

تحلیل واریانس، به سنجش ارتباط بین  تر شدن بحث با استفاده از آزموندر این قسمت، جهت روشن      

محاسبه   Fدهد کههاي تحقیق، پرداخته شده است. نتایج آزمون نشان میمتغیر درآمد و رضایتمندي از شاخص

درصد،  95در سطح  395و  4) با درجۀ آزادي 039/6شده براي متغیر درآمد در شاخص عمران شهري (

هاي آماري مشاهده شده بین متغیر درآمد و شاخص عمران شهري، باشد؛ بنابراین تفاوتمی 05/0کوچکتر از 

محاسبه شده عامل درآمد در شاخص خدمات شهري و سطح معناداري آزمون   Fمعنادار است. همچنین مقدار

درصد تفاوت  95دهد که بین درآمد و رضایتمندي در خدمات شهري با سطح اطمینان ) نشان می000/0(

فرهنگی بزرگتر از  -هاي نظارت و اجتماعیآنجا که سطح معناداري آزمون در شاخصمعنادار وجود دارد. از 

 ها تفاوتی وجود ندارد.توان ادعا کرد که بین درآمد و این شاخصباشد میمی 05/0

 های تحقیقطرفه، درآمد و شاخص یک واریانس تحلیل Anova ): آزمون٩جدول(

 
مجموع  منبع تغییرات

 مجذورات

 متوسط مجموع درجۀ آزادي

 مجذورات

 سطح معناداري آزمون Fمقدار 

 عمران شهري
 506/3 4 720/6 بین گروهی

 581/0 395 648/236 میان گروهی 000/0 039/6
  399 367/243 جمع

18

 خدمات شهري
 858/3 4 434/15 بین گروهی

 571/0 395 646/225 میان گروهی 000/0 189/1
  399 080/241 جمع

 نظارت
 219/1 4 875/4 بین گروهی

 682/0 395 435/269 میان گروهی 131/0 421/3
  399 310/274 جمع

 فرهنگی -اجتماعی
 420/1 4 679/5 بین گروهی

۰۱٦/۲٦۲۳۹٥٦٦۳/۰ میان گروهی 075/0 862/7

٦۹٥/۲٦۷۳۹۹ جمع

 های تحقیقمنبع: یافته

ن های تحقیق از آزموجهت پی بردن به ارتباط متغیر تحصیلات و رضایتمندی از شاخص ،در ادامه     
عمران  ،فرهنگی -اجتماعی نجا که سطح معناداری آزمون در سه شاخص تحلیل واریانس استفاده شد. از آ

توان گفت که بین رضایتمندی از این سه شاخص با به دست آمد، می ٠٥/٠کمتر از ، نظارتشهری و 
همچنین با توجه به سطح معناداری آزمون در شاخص  ، تفاوت معناداری وجود دارد؛یر تحصیلاتمتغ

توان استنتاج کرد که بین تحصیلات و رضایتمندی از خدمات شهری تفاوت معنادار خدمات شهری، می
 . )١٠شمارة(جدول  وجود ندارد

 
 های تحقیقتحصیلات و شاخصطرفه،  یک واریانس تحلیل Anova ): آزمون١٠جدول شمارة (

 
مجموع  منبع تغییرات

 مجذورات

 متوسط مجموع درجۀ آزادي

 مجذورات

 سطح معناداري آزمون Fمقدار 

 عمران شهري
 026/0 804/2 680/1 4 720/6 بین گروهی

 599/0 395 648/236 میان گروهی
  399 367/243 جمع

 خدمات شهري
 315/0 189/1 717/0 4 867/2 بین گروهی

 603/0 395 212/238 میان گروهی
  399  جمع

 نظارت
 009/0 421/3 296/2 4 186/9 بین گروهی

 671/0 395 124/265 میان گروهی
  399 310/274 جمع

 فرهنگی -اجتماعی
 000/0 862/7 935/4 4 742/19 بین گروهی

۹٥۳/۲٤۷۳۹٥٦۲۸/۰ میان گروهی

٦۹٥/۲٦۷۳۹۹ جمع

در ادامــه، جهــت پــی بــردن بــه ارتبــاط متغیر تحصیــلات و رضایتمنــدی از شــاخص های تحقیــق از آزمون 
تحلیــل واریانــس اســتفاده شــد. از آنجــا کــه ســطح معنــاداری آزمــون در ســه شــاخص اجتماعــی - فرهنگــی، 
عمــران شــهری و نظــارت، کمتــر از 0/05 بــه دســت آمــد، می تــوان گفــت کــه بیــن رضایتمنــدی از ایــن ســه 
شــاخص بــا متغیــر تحصیــلات، تفــاوت معنــاداری وجــود دارد؛ همچنیــن بــا توجــه بــه ســطح معنــاداری آزمون 
در شــاخص خدمــات شــهری، می تــوان اســتنتاج کــرد کــه بیــن تحصیــلات و رضایتمنــدی از خدمات شــهری 

تفــاوت معنــادار وجــود نــدارد )جــدول شــمارة10(.

بررسی و تحلیل رابطة نماگرهای اجتماعی - اقتصادی
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جدول شمارة )10(: آزمون Anova تحلیل واریانس یک طرفه، تحصیلات و شاخص های تحقیق

منبع:  یافته های تحقیق 18

 خدمات شهري
 858/3 4 434/15 بین گروهی

 571/0 395 646/225 میان گروهی 000/0 189/1
  399 080/241 جمع

 نظارت
 219/1 4 875/4 بین گروهی

 682/0 395 435/269 میان گروهی 131/0 421/3
  399 310/274 جمع

 فرهنگی -اجتماعی
 420/1 4 679/5 بین گروهی

۰۱٦/۲٦۲۳۹٥٦٦۳/۰ میان گروهی 075/0 862/7

٦۹٥/۲٦۷۳۹۹ جمع

 های تحقیقمنبع: یافته

ن های تحقیق از آزموجهت پی بردن به ارتباط متغیر تحصیلات و رضایتمندی از شاخص ،در ادامه     
عمران  ،فرهنگی -اجتماعی نجا که سطح معناداری آزمون در سه شاخص تحلیل واریانس استفاده شد. از آ

توان گفت که بین رضایتمندی از این سه شاخص با به دست آمد، می ٠٥/٠کمتر از ، نظارتشهری و 
همچنین با توجه به سطح معناداری آزمون در شاخص  ، تفاوت معناداری وجود دارد؛یر تحصیلاتمتغ

توان استنتاج کرد که بین تحصیلات و رضایتمندی از خدمات شهری تفاوت معنادار خدمات شهری، می
 . )١٠شمارة(جدول  وجود ندارد

 
 های تحقیقتحصیلات و شاخصطرفه،  یک واریانس تحلیل Anova ): آزمون١٠جدول شمارة (

 
مجموع  منبع تغییرات

 مجذورات

 متوسط مجموع درجۀ آزادي

 مجذورات

 سطح معناداري آزمون Fمقدار 

 عمران شهري
 026/0 804/2 680/1 4 720/6 بین گروهی

 599/0 395 648/236 میان گروهی
  399 367/243 جمع

 خدمات شهري
 315/0 189/1 717/0 4 867/2 بین گروهی

 603/0 395 212/238 میان گروهی
  399  جمع

 نظارت
 009/0 421/3 296/2 4 186/9 بین گروهی

 671/0 395 124/265 میان گروهی
  399 310/274 جمع

 فرهنگی -اجتماعی
 000/0 862/7 935/4 4 742/19 بین گروهی

۹٥۳/۲٤۷۳۹٥٦۲۸/۰ میان گروهی

٦۹٥/۲٦۷۳۹۹ جمع

نتیجه گیری
ارزیابــی عملکــرد بــه عنــوان یکــی از مؤثرتریــن ابزارهــای شــناخت قابلیت هــای ســازمانی و کنتــرل فراینــد 
ــا برجســته ســاختن زمینه هــای قابــل بهبــود و تهدیدهــا، قوت هــا و فرصت هــا زمینــه را  کاری، می توانــد ب
بــرای بهبــود و اصــلاح روندهــای موجــود و تعالــی فــردی و ســازمانی فراهــم ســازد. شــهرداری در عــرف 
ــای  ــة گســترده فعالیت ه ــد. حجــم و دامن ــه شــمار می آی ــی ب ــت محل ــوان مظهــری از دول ــه عن ــی ب جهان
ــوع و  ــای متن ــه نیازه ــخ گویی ب ــین، در پاس ــتی پیش ــنتّی و دس ــای س ــدی روش ه ــهرداری ها و ناکارآم ش
ــل  ــه همــراه دارد، از دلای ــز ب ــع گوناگــون را نی ــه مناب ــراوان شــهروندان کــه آشــفتگی و مصــرف نابهین ف
عمــدة نارضایتی هــا محســوب می شــوند. رضایتمنــدی شــهروندان از عملکــرد شــهرداری، عامــل اصلــی 
ــت  ــت مدیری ــود کیفی ــی و بهب ــش کارای ــی اســت کــه در جهــت افزای ــد کارهای ــود مســتمر در فراین بهب
ــا  ــرد. در ایــن تحقیــق، در راســتای ســنجش عملکــرد شــهرداری ایــلام، ب جامــع شــهری صــورت می گی
توجــه بــه دیــدگاه شــهروندان، شــاخص های متناســب بــا موضــوع پژوهــش اســتخراج و نســبت بــه طراحی 
ــهروندان از  ــای ش ــب دیدگاه ه ــت کس ــش نامه ها جه ــن پرس ــد، ای ــه بع ــد. در مرحل ــدام ش ــش نامه اق پرس

نحــوة خدمات رســانی شــهرداری ایــلام، در ســطح شــهر ایــلام توزیــع شــدند.
جهــت آزمــودن فرضیــة نخســت تحقیــق بــه بررســی میانگیــن نظــرات شــهروندان در بــاب رضایــت از 
خدمــات شــهرداری پرداختــه شــد. نتایجــی که از تحلیــل دیدگاه هــای شــهروندان در مورد عملکرد شــهرداری 
ــه شــهروندان  ــة خدمــات ب ــلام در ارائ ــدان مطلــوب شــهرداری ای ــه چن ــه دســت آمــد، نشــانگر عملکــرد ن ب

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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می باشــد؛ بــه طوری کــه میانگیــن نظــرات شــهروندان، نشــان دهندة رضایــت کمتــر از حــد متوســط از عملکــرد 
شــهرداری ایــلام بــوده اســت. نتایــج مطالعــه، مشــخص می ســازد کــه بالاتریــن میــزان رضایتمنــدی شــهروندان 
مربــوط بــه نامگــذاری معابــر و نصــب لوحــة نــام آنهــا بــوده اســت. رتبــة دوم و ســوم رضایتمنــدی متعلــق بــه 
شــاخص های کنتــرل پاکیزگــی و بهداشــت محیــط از طریــق جمــع آوری زبالــه، تنظیــف معابــر و ... همچنیــن 
اخــذ عــوارض شــهری بــوده اســت. پایین تریــن میــزان رضایتمنــدی نیــز در شــاخص مشــارکت دادن مــردم در 
تصمیم گیری هــای مربــوط بــه شــهر دیــده می شــود؛ در نتیجــه بــا توجــه بــه مطالــب گفتــه شــده، فرضیــة اول 

تحقیــق، تأییــد می گــردد.
همچنیــن، آزمــون همبســتگی پیرســون، مؤیــد اثبــات فرضیــة دوم می باشــد؛ بــه صورتــی کــه نتایــج بــه 
دســت آمــده از ایــن آزمــون، نشــان می دهــد کــه شــاخص خدمات شــهری بــا مقــدار همبســتگی 0/879 دارای 
بیشــترین تأثیــر و شــاخص اجتماعــی - فرهنگــی بــا مقــدار همبســتگی 0/802 دارای کمتریــن تأثیــر بــر میــزان 

رضایتمنــدی از عملکــرد شــهرداری می باشــند.
در نهایــت، بــرای ســنجش فرضیــة ســوم تحقیــق، جهــت درك رابطــة متغیرهــای اجتماعــی- اقتصــادی و 
میــزان رضایتمنــدی از عملکــرد شــهرداری از آزمون هــای آمــاریT-TEST، تحلیــل واریانــس و رگرســیون 
اســتفاده شــد. نتایــج بــه دســت آمــده از ایــن آزمون هــا، بیانگــر تأییــد فرضیة مذکــور می باشــد. در ایــن تحقیق، 
ــزان رضایتمنــدی از عملکــرد شــهرداری، از  ــه دســت آوردن رابطــة بیــن جنســیت شــهروندان و می جهــت ب
آزمــون T-TEST اســتفاده شــد. نتایــج ایــن آزمــون نشــان داد کــه بیــن جنســیت و شــاخص های اجتماعــی - 
فرهنگــی و نظــارت، رابطــه وجــود دارد؛ بــه ایــن معنــا کــه جنســیت افــراد در رضایتمنــدی از شــاخص های ذکر 
شــده، تأثیرگــذار اســت؛ از ســوی دیگــر، عــدم وجــود ارتبــاط بیــن جنســیت و شــاخص های عمــران شــهری 
و خدمــات شــهری، تأییــد شــد و تفاوتــی بیــن جنــس زن و مــرد و رضایتمنــدی شــهروندان از ایــن شــاخص ها 
مشــاهده نگردیــد؛ همچنیــن، نتایــج تحقیــق نشــان داد که بیــن وضعیت تأهل و شــاخص نظــارت، رابطــه وجود 
دارد؛ یعنــی وضعیــت تأهــل در میــزان رضایتمنــدی از شــاخص نظــارت، تأثیرگــذار اســت و نیز مشــخص شــد 
کــه بیــن وضعیــت تأهــل و شــاخص های اجتماعــی - فرهنگــی، عمــران شــهری و خدمــات شــهری، ارتبــاط 
خاصــی وجــود نــدارد و تفاوتــی بیــن مجــرد و متأهــل بــودن در رابطــه بــا میــزان رضایتمنــدی از این شــاخص ها 
مشــاهده نمی شــود. در پایــان نیــز بــا اســتفاده از رگرســیون چندگانــه، تأثیــرات متغیرهــای اجتماعــی- اقتصادی 
در میــزان رضایتمنــدی شــهروندان محاســبه شــد کــه نتایــج آزمــون نشــان داد؛ متغیــر درآمــد در میــزان رضایت 

از عملکــرد شــهرداری، تأثیرگذار اســت.
ــدی از  ــر درآمــد و رضایتمن ــن متغی ــاط بی ــه ســنجش ارتب ــز ب ــس نی ــل واریان ــا اســتفاده از آزمــون تحلی ب
ــا  ــد ب ــل درآم ــادار عام ــاوت معن ــان دهندة تف ــون، نش ــج آزم ــه نتای ــد ک ــه ش ــق پرداخت ــاخص های تحقی ش
رضایتمنــدی از شــاخص های عمــران شــهری و خدمــات شــهری بــود؛ همچنیــن، نتایــج ایــن آزمــون نشــان 
داد کــه تفــاوت معنــاداری بیــن عامــل تحصیــلات بــا رضایتمنــدی از اجتماعــی - فرهنگــی، عمــران شــهری و 

بررسی و تحلیل رابطة نماگرهای اجتماعی - اقتصادی
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ــود دارد. ــارت وج نظ

پیشنهادها
- سنجش مستمر رضایتمندی شهروندان به منظور آگاهی از نظرات آنها؛ 

- ایجاد مکانیسم هایی به منظور ارتباط شهروندان با شهرداری و پاسخگویی نظام مند به شهروندان؛
- تلاش در جهت هم افزایی و هماهنگی هر چه بیشتر در سطوح مختلف خدمات رسانی؛

- پایش منظم و مستمر برنامه ها و خدمات در دست اجرا از جانب مدیران شهری؛
- ساماندهی و به روز نمودن سیستم های اجرایی در سطوح مختلف؛

- پاسخ گویی منظم شهرداری از اقدامات صورت گرفته در سطح شهر به شهروندان؛
- فراهم کردن ساز و کارهایی به منظور مشارکت هر چه بیشتر شهروندان در برنامه های شهری؛

- سنجش و پایش نظرات شهروندان قبل از آغار هر برنامه و طرح مهم شهری؛
- انجــام خدمــات بــه صــورت مناســب و کامــل و پرهیــز از خدمــات ناقــص و دور از انتظــار کــه باعــث 

ــردد؛ ــهروندان می گ ــت ش ــش رضای کاه
- شفاف سازی و روشن بودن عملکرد نهادهای خدمت رسان شهری.

منابع و مآخذ 
الف( منابع فارسی

- ابراهیــم زاده، عیســی و شــمس اله کاظمــی زاد؛ )1392(، »ســنجش میــزان رضایتمنــدي و تمایــل بــه مشــارکت شــهروندان در اجــراي 
پروژه هــاي زیربنایــي شــهرداري )مــورد: شــهرداري زاهــدان(«، جغرافیــا و توســعه، دوره 11، شــماره 30.

- ابطحــی، سیدحســین، کاوه تیمورنــژاد و احمدرضــا ســنجری؛ )1391(، »ســنجش و رتبه بنــدی شــاخص های ارزیابــی عملکــرد امور 
اجتماعــی و فرهنگــی شــهرداری تهــران«، فصل نامــه علمــی - پژوهشــی مطالعــات مدیریت )بهبــود و تحول(، ســال 22، شــماره67.

ــر  ــي عملکــرد مؤث ــت و ارزیاب ــردي ســنجش، مدیری ــه مــدل راهب ــر و مهــدی احســانی فرد؛ )1392(، »ارائ - احســانی فرد، علی اصغ
شــهرداري ها بــا تلفیــق دو مــدل BSC و EFQM )مــورد پژوهــي: مناطــق 3 و 18 شــهرداري تهــران(، دوفصل نامــه مدیریــت شــهری، 

دوره 11، شــماره 31.
- انصــاری، ابراهیــم و حمیــد تاج الدیــن،؛ )1393(، »بررســی عوامــل اجتماعــی مؤثــر بــر میزان مشــارکت شــهروندان در امور شــهری ) 

مطالعــه مــوردی: منطقــه 13 شــهر اصفهــان(، فصل نامه مطالعات جامعه شــناختی شــهری، ســال چهــارم، شــماره دوازدهم.
- ایمانــی جاجرمــی، حســین و ســیداحمد فیروزآبــادی )1386(، »بررســی مدل هــای ســنجش عملکــرد مدیریــت محلــی: بــا تأکیــد بر 

ســازمان های مدیریــت شــهری و روســتایی در ایــران«، فصل نامــه نامــه علــوم اجتماعــی، شــماره 22.
ــزان  ــنجش می ــه س ــر پای ــهرداری ها ب ــرد ش ــی عملک ــی؛ )1389(، »ارزیاب ــدی کریم ــد و مه ــور، حام ــر، گوهری پ ــور، ناص - برك پ

ــه مــوردی: مناطــق1 و 11 شــهر تهــران(«، دو فصل نامــه مدیریــت شــهری، شــماره 25. رضایــت مــردم از خدمــات شــهری )نمون
- پورطاهــری، مهــدی، رکن الدیــن افتخــاری و عبدالرضــا فتاحــی؛ )1390( ، »ارزیابــی کیفیــت زندگــی در نواحــی روســتایی نمونــه 

مــوردی: دهســتان خــاوه شــمالی اســتان لرســتان»، مجلــه پژوهش هــای جغرافیایــی، شــماره 76.
ــرد  ــهروندان از عملک ــدی ش ــر رضایتمن ــر ب ــل مؤث ــزان و عوام ــنجش می ــوی؛ )1386(، »س ــف موس ــن، میرنج ــا، حس -  حکمت نی

ــا و توســعه، شــماره 9. ــه جغرافی ــزد(، مجل شــهرداری )مطالعــه مــوردی: شــهر ی
ــا مشــارکت شــهروندان در امــور شــهری، فصل نامــه  ــاه اجتماعــی ب ــی، رســول؛ )1387(: رابطــة ابعــاد عــادی و غیرعــادی رف - ربان

سعید ملکی، سجاد منفرد، رضا احمدی 
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ــماره 32. ــی، ش ــاه اجتماع ــه رف پژوهش نام
- رفیع پــور، ســعید، هاشــم داداش پــور، مریــم رحمانــی و فرامــرز هــادوی؛ )1389(، »ارزیابــی اثربخشــی عملکــرد شــهرداری قایــن از 

دیــدگاه شــهروندان«، دو فصل نامــه مدیریــت شــهری، شــماره 26.
- رفیعیــان، مجتبــی و زهــرا خدایــی؛ )1388(، »بررســی شــاخص ها و معیارهــای مؤثــر بــر رضایتمنــدی شــهروندان از فضاهای عمومی 

شــهری«، فصل نامــه راهبــرد، ســال هجدهم، شــماره53.
-  زاهــد زاهدانــي، ســید عیــد، سیدمحســن زهــري بیدگلــي؛ )1391(، »مدیریــت شــهري و تبییــن مشــارکت اجتماعــي شــهروندان در 

شــهرداري«، فصل نامــه مطالعــات جامعه شــناختی شــهری، ســال دوم، شــماره پنجــم.
- ساســان پور، فرزانــه؛ )1388(، »ارزیابــی تــوان پایــداری محیــط شــهری بــرای مدیریــت خــوب شــهری«، نشــریه تحقیقــات کاربردی 

علــوم جغرافیایی، جلــد 10.
- ســپهوند، احســان، رســول محمدرضایــی؛ )1391(، »طراحــی ســنجه و بررســی عوامــل مؤثــر بر رضایت شــغلی کارکنان شــهرداری 

)مطالعــه مــوردی: شــهرداری کلان شــهر اهــواز( در ســال 91، فصل نامــه مطالعــات مدیریت شــهری، ســال چهــارم، شــماره دوازدهم.
- شــادان، ســعید؛ )1393(، »دســتیابي بــه یــک چارچــوب ارزیابــي عملکــرد بــراي پارك هــاي علــم و فنــاوري،  مجلــه رشــد فنــاوري، 

دوره 10، شــماره 39 .
- ضرغام بروجنــي، حمیــد، مهــدي ابراهیمــي و فائزه الســادات میرفخرالدینــي؛ )1392(، »ارزیابــي عملکــرد خدمــات ارائــه شــده در 
هتل هــا بــا رویکــرد کارت امتیــازي متــوازن فــازي )مطالعــه مــوردي: هتل هاي منتخب اســتان یــزد(، مطالعــات جهانگــردي )مطالعات 

گردشــگري(، دوره 8 ، شــماره 22.
- عزیــزی، محمدمهــدی، محمــد اردکان ابویــی و نســرین نــوری؛ )1391(، »بررســی نقــش کنشــگران و ابزارهای مدیریت شــهری در 

یکپارچگــی مدیریــت کلانشــهر تهــران، نشــریه هویت شــهر، ســال ششــم، شــماره دهم.
-  علــوی متیــن، یعقــوب، علیرضــا دادجویــان، فرهــاد نژادایرانــی )1388(، »ارزیابــي عملکرد شــوراي اســلامي شــهر تبریــز و نقش آن 
در اجــراي پروژه هــاي شــهرداري )مطالعــه مــوردي: پروژه هــاي عمرانــي شــهرداري تبریــز(، نشــریه مدیریــت بهــره وری )فراســوی 

مدیریــت(، دوره 3، شــماره 10.
ــدی شــهروندان از عملکــرد  ــزان رضایتمن ــداد؛ )1392(، »ســنجش می ــه صاحب ــم، عثمــان بلوچــی و جوی ــان بســتانی، مری - کریمی

ــماره22. ــتم، ش ــال هش ــانی(، س ــات انس ــی )مطالع ــم انداز جغرافیای ــدان(، چش ــهر زاه ــوردی: ش ــه م ــهرداری )مطالع ش
- مجیبــي، تــورج، مرضیــه محمــدي، آزاده چنگیزي محمــدي و مجتبــي چنگیــزي محمــدي؛ )1393(، »ارزیابــي عملکــرد دولــت در 
زمینــة مســکن روســتایي بــر اســاس برنامــه چهارم و پنجم توســعه با اســتفاده از مــدل کارت امتیــازي متــوازن)BSC(  )مطالعه مــوردي: 

روســتاهاي اســتان اصفهان(، مســکن و محیط روســتا ، دوره 33، شــماره 145.
- محمــدی، جمــال، مهــدی جمالی نــژاد؛ )1391(، »ارزیابــی عملکــرد برخــی خدمــات ویــژه مناطق 14گانه شــهرداری در کلان شــهر 

اصفهــان، فصل نامــه آمایــش محیــط، دوره 5، شــماره 16.
- ملکی، سعید؛ )1389(: توسعة فضایی- کالبدی شهر ایلام، انتشارات دانشگاه ایلام.

- واعــظ مهــدوی، محمدرضــا، محمدحســین ســالاریان زاده، فرهــاد صــدر؛ )1390(، »ارزیابــی پاســخگویی نظام مند به شــهروندان در 
شــهر تهــران مطالعــه Urban Heart، مجله پژوهشــی حکیــم، دوره چهاردهم، شــماره دوم.
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