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 چكيده

گستردگي و پيچيدگي مسايل شهري و رشد و توسعه روافزون شهر ها، مديريت امور شهر را به وظيفه دشواري 

تبديل نموده است در ميان سازمان هاي مختلف مديريت شهري، شهرداري يكي از دستگاه هايي است كه 

تنگاتنگي با عموم مردم دارد و توسعه همه جانبه و پايدار شهر، زماني عملي خواهد شد كه ارتباط مداوم و 

شهروندان از عملكرد سازمان شهرداري رضايت داشته باشند. پژوهش حاضر با هدف؛ سنجش ميزان رضايت 

اسنادي و تحليلي بر پايه منابع  -مندي شهروندان از عملكرد شهرداري هاي استان لرستان با روش توصيفي

نقطه شهري در استان لرستان  11پرسشنامه تدوين شده است. جامعه آماري مورد مطالعه شهروندان ساكن در 

مي باشند. نتايج تحقيق نشان داد؛ ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شهر داري بر اساس وظايف و شاخص 

ي نسبت به ساير بخش ها بيشتر مي هاي تعريف شده نشان داد؛  رضايت  شهروندان از بخش خدمات شهردار

  باشد و از بخش فرهنگي و اجتماعي نسبت به ساير مولفه ها رضايت كمتري دارند.

  واژگان كليدي: رضايت مندي، شهروندان، شهرداري، لرستان.
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  مقدمه

 گستردگي و پيچيدگي مسايل شهري و رشد و توسعه روافزون شهر ها، مديريت امور شهر را به وظيفه دشواري

ريزي شهري، يكي نقل، ايمني و برنامهوتبديل نموده است. علاوه بر موضوعاتي همچون محيط زيست، حمل

اي بر عوامل سازنده شهري دارد مديريت شهري است(صرافي و كنندهاز عوامل مهمي كه تاثير فزآينده و تعيين

  ).121: 1387عبدالهي،

 بسياري و ناپذير هستند تفكيك و لاينفك جزء دو شهري، نظام در كشوري هر در ها شهرداري و شهري جامعه

 پيدا تبلور مركز شهرداري امر مناطق تحت و ها شهرداري حوزه در شهري نظام در عملكردي هاي دغدغه از

 اين به پرداختن بدون آن مناطق و ها درشهرداري مديريت آن و عملكرد ارتقاء و شهري جامعه اصلاح كند. مي

-8، صص 1392بود(احساني فرد،  نخواهد مقدور آن عملكرد و ارتقاء بهبود و آن جايگاه و نقش و مجموعه

7.(  

اي است كه فقدان نظام ارزيابي در ابعاد ضرورت و اهميت وجود ارزيابي عملكرد در هر سازمان به اندازه

. به عنوان يكي از علايم مختلف سازمان اعم از ارزيابي در استفاده از منابع و امكانات، اهداف، استراتژي ها و.

شود. از اين رو، هر سازمان به منظور آگاهي از ميزان مطلوبيت و هاي سازمان ناميده محسوب ميبيماري

، 1378هاي پيچيده و پويا، نياز مبرم به نظام ارزيابي دارد (سعادت،هاي خود، به ويژه در محيطمرغوبيت فعاليت

بي  عملكرد  تعيين وضعيتي  است  كه  سازمان  در  آن قرار دارد. در ارزيا).  در  واقع  يكي از  اهداف5ص

ي عمومي نظير شهرداري پس از تبيين اهداف، خط مشي ها و راهبردهاي تأمين كننده اهداف در هاسازمان

چارچوب وظايف قانوني تعيين و سپس در آن راستا برنامه ريزي  لازم براي تحقق اهداف، وظايف و راهبردها 

ام مي شود، اهميت و حساسيت زياد اين موضوع هنگامي روشن خواهد شد كه بدانيم فعاليت هاي  شهرداري انج

به صورت مستقيم در ارتباط  با زندگي شهروندان قرار داشته و هر گونه كمبود و كاستي در عملكرد اين نهاد  

  خدمات عمومي، عكس العمل فوري مردم را در پي خواهد داشت.

رد مناسب شهرداري زمينه مناسب و مساعد براي شكوفايي استانداردهاي مطلوب شهرنشيني و همچنين عملك

  ).36، ص1394ترويج فرهنگ  شهروندي  فراهم مي سازد( رستمي و همكاران، 

تر ين نهاد در ساختار مديريت شهري، علاوه بر اين، عملكرد شهرداري به عنوان يكي از نهادها و شايد مهم  

  ).94، ص 1394حسين آبادي،  دارد(زنگنه و  كيفيت زندگي شهروندان نقشي مهم در
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سنجش عملكرد شهرداري و نحوه ارائه خدمات از دو منظر عيني و ذهني مي تواند صورت گيرد. از منظر عيني 

گيرد. اما در منظر كيفيت ارائه خدمات شهري بر پايه سنجش آنها نسبت به استانداردهاي بيروني صورت مي

كننده كيفيت عملكرد شهرداري است. سازمان احساس مردم و ميزان رضايت آنان از خدمات شهري، تعيينذهني 

هاي نظام اجتماعي است كه الزاماً با ساختاري كه تنها از طريق مداخله مردم امكان شهرداري يكي از ضرورت

  ) . 113، ص1381گردد (رجب صلاحي، پذير است، نمايان مي

  

وندان از عملكرد شهرداري ها، يكي از مولفه هاي اساسي در  تحقق حكمروايي خوب و ميزان رضايت شهر

توسعه پايدار شهري است. رضايت مندي شهروندان از عملكرد شهرداري، عامل اصلي بهبود مستمر در فرايند 

 Shekhكارهايي است كه در جهت افزايش كارايي و بهبود كيفيت مديريت جامعه شهري صورت مي گيرد 

Mohammadi et al,2005:15)(  

  پيشينه تحقيق

  از جمله تحقيقات انجام شده در زمينه موضوع مورد مطالعه مي توان به اختصار موارد زير اشاره نمود:

 كيفيت معيارهاي از خود عملكرد ارزيابي در جنوبي آفريقاي و اروپا آمريكا، مختلف كشورهاي هاي¬شهرداري

 مدل ماركينگ، بنچ مانند عملكرد ارزيابي مختلف هاي شيوه و كنند¬فاده مياست شهروندان رفاه و زندگي

 در ها¬را بكار برده اند. اين شهرداريها به رغم تفاوت EFQM سازماني تعالي مدل و متوازن ارزيابي يا منطقي

 هستند مشترك بخش يك در استفاده؛ مورد معيارهاي در تفاوت و ارزيابي مختلف هاي¬سيستم وظايف،

عيارهاي مربوط به رضايت شهروندان از عملكرد شهرداري. چنان كه مثلا، شهرداريهاي ايالت انتاريو كانادا م

براي بررسي اثربخشي فعاليتهاي مربوط به مديريت پسماند از معيار تعداد شكايات رسيده در سال استفاده مي 

 وجه در و كند¬عملكرد شهرداري استفاده ميكنند و يا شهرداري تاشوان  از مدل ارزيابي متوازن براي ارزيابي 

 شهرداري اهداف از يكي. كند¬مي استفاده ارزيابي براي رجوع ارباب تكريم به مربوط معيارهاي از مشتري

 توسط كه خدمات ارائه نرخ بخش اين ارزيابي براي استفاده مورد معيار و است خدمات سطح افزايش شارلوت،

  ).7، ص 1391ساله عنوان شده، مي باشد( معمارزاده، تبريزي،  دو پيمايش يك طي مردم گزارشات

 شهروندان رضايتمندي بر موثر عوامل و ميزان سنجش"عنوان تحت اي¬)، در مقاله1386حكمت نيا و موسوي(

 سطح در شهرداري عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان كه رسيدند نتيجه اين به"يزد شهرداري عملكرد از
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ين قراردارد .عواملي نظير: زضايت اجتماعي،آگاهي اجتماعي، مشاركت شهروندي، سن، وضعيت پاي به متوسط

اجتماعي واقتصادي بر ميزان رضايتمندي شهروندان تأثيرگذاراست و متغيرهاي رضايت اجتماعي و سن به 

  ترتيب بيشترين وكمترين سهم را در تبيين متغير وابسته دارند.

در پژوهشي عملكرد شهرداري تهران را با هدف تعيين فاصله وضع موجود با ) 1387وردي نژاد و يميني (

شاخص  25وضع مورد انتظار با استفاده از كارت امتيازي متوازن مورد بررسي قرار گرفت. در اين تحقيق تعداد 

گرفت. در قالب چهار منظر كارت ارزيابي متوازن انتخاب و در شهرداري كلان شهر تهران مورد ارزيالي قرار 

  نتيجه اين مطالعه به تعيين فاصله ميان وضع موجود و مطلوب عملكرد شهرداري تهران انجاميده است.

 مردم رضايت ميزان سنجش پايه بر شهرداري عملكرد ارزيابي به اي مطالعه در) 1389(همكاران و پور¬برك-

 سنجش كه كند¬حقيق تصريح ميت اين در و است پرداخته تهران شهر يازده و يك مناطق در شهري خدمات از

 از حاصل  نتايج. بگيرد صورت تواند مي ذهني و عيني دومنظر از خدمات ارايه نحوه و شهرداري عملكرد

  .باشد مي شهرداري عملكرد از مردم متوسط رضايت دهنده نشان تحقيق

) در مقاله خود تحت عنوان ارزيابي عملكرد شهرداري ها بر پايه سنجش ميزان 1390(كاظمي نژاد و همكاران -

حوزه ميزان رضايت مردم از عملكرد شهرداري را مورد  7رضايت مردم از خدمات شهري شهر نوشهر، در 

ت سنجش قرار داده كه نتايج بدست آمده نشان داده بيشترين رضايت در زمينه خدمات رفاهي و كمترين رضاي

  در حوزه خدمات فرهنگي و اجتماعي بوده است.

) در مطالعه اي به نام ارايه مدل راهبردي سنجش، مديريت و ارزيابي عملكرد موثر 1391احساني فرد (-

شهرداري تهران، در اين پژوهش با استفاده از تلفيقي از مدل هاي ارزيابي متوازن  18و  3شهرداري هاي مناطق 

ستفاده از روش دلفي و آزمون هاي آماري، به اين نتيجه رسيدند كه در الگوي ارزيابي و و تعالي سازماني با ا

مديريت عملكرد شهرداري ها و مناطق در نظام شهري، همبستگي و رابطه بين ابعاد انگيزش سازماني، مديريت 

قرار گرفت و  منابع، عملكرد و بعد رضايت مندي ذي نفعان با سطح تعادل در عملكرد سازمان مورد تاييد

) در 1391تعادل در عملكرد موجب رضايتمندي شهروندان شهرداري خواهد شد. رجب بيگي و همكاران (

مطالعه اي به نام سنجه هاي ارزيابي عملكرد شهرداري كرج بر اساس رويكرد ارزيابي متوازن، سنجه هاي 

مشخص شد كه هر چهار وجه مالي، سنجه اي متناسب با اهداف راهبردي را بدست آوردند. در نتايج تحقيق 

مشتري، فرايندهاي داخلي و يادگيري و رشد براي دستيابي به برنامه راهبردي مديريت شهرداري از اهميت 

  يكساني برخوردار هستند.
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اصفهان با استفاده از  8) در پژوهشي به نام ارزيابي عملكرد شهرداري منطقه 1393اسمعيل پور و همكاران (-

تعالي سازماني نشان دادند كه اين مدل مي تواند چارچوب مناسبي را براي ارزيابي عملكرد مدل ارزيابي 

 شهرداري عملكرد كه گرفتند نتيجه و آورد فراهم ها¬خصوصاً در نظام هاي شهري و عملكرد مناطق شهرداري

  .باشد¬مي ميانه نسبتا صورت به اصفهان، 8 منطقه

بررسي رضايتمندي شهروندان از عملكردخدماتي شهرداري "اعنوان) در مقاله اي ب1393نصيري و عموزاد(

به توصيفي نسبتا دقيق از وضعيت رضايتمندي شهروندان از عملكرد خدماتي شهرداري گرگان براساس "گرگان

  نيازهاي (اساسي، عملكردي و هيجاني) مي باشد.

ازمان هاي تابعه مديريت شهري با )، در مقاله اي با عنوان؛ طراحي الگوي ارزيابي عملكرد س1395موسوي(

استفاده از توسعه كارت امتيازي متوازن، به ارائه الگويي  پرداخته است كه مضاف بر ارائه ي شاخص هاي 

عملكردي، عوامل خارج از اراده سازمان هاي تابعه كه بر عملكرد آنها تأثير گذار است را نيز مورد توجه قرار 

  داده است.

) در پروژه تحقيقاتي به نام سنجش و رتبه بندي شاخص هاي ارزيابي عملكرد امور 1396ابطحي و همكاران (-

اجتماعي و فرهنگي شهرداري تهران با هدف استقرار آزمايشي نظام نوين. نتايج تحقيق آنها نشان داد كه در 

و در بخش ستادي به ترتيب اهميت، عوامل و شاخص هاي مديريتي، تخصصي، پشتيباني و شهروند مداري 

گانه، عوامل و شاخص هاي تخصصي، مديريتي، شهروند مداري و پشتيباني  22بخش عملياتي و اجرايي مناطق 

  بيشترين اولويت و ضريب ترجيحات را به خود اختصاص داده اند.معرفي محدوده مورد مطالعه

شهر،  27رستان، شه 11، اين استان شامل 1395براساس آخرين  اطلاعات تقسيمات كشوري و استاني درسال 

  باشد.آباد ميروستا بوده و مركز آن شهر خرم 3540دهستان و  80بخش ، 30

  اطلاعات كلي استان لرستان :1جدول 

 تعداد آبادي تعداد دهستان تعداد شهر تعداد بخش مساحت(كيلومتر مربع) شرح

 3540 80 27 30 28306 لرستان

 1395مأخذ: مركز آمار ايران، 
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  : جمعيت استان لرستان به تفكيك نقاط شهري و روستايي2جدول 

 1395مركز آمار ايران،  مأخذ:

  

  

 : ساختار سازماني شهرداري هاي استان لرستان1شكل 

  منبع: وزارت کشور، سازمان شهرداری ها و دهیاری های کشور

  

  

 غير ساكن نقاط روستايي  نقاط شهري  كل استان

 زن مرد مردوزن زن مرد مردوزن زن مرد مردوزن زن مرد مردوزن

 855 990 1845 302110 321786 623896 564795 570113 1134908 867760 892889 1760649 لرستان
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  روش تحقيق

پيمايشي است. ابزار  -تحليلي مبتني بر منابع اسنادي -روش مورد استفاده، توصيفينوع تحقيق كاربردي، 

 11جامعه آماري اين تحقيق عبارت است از شهروندان ساكن در گردآوري داده پرسشنامه محقق ساخته است، 

دوره، كوهدشت و آباد، دورود، سراب شهر استان لرستان (ازنا، الشتر، اليگودرز، بروجرد، پلدختر، چغابل، خرم

 از نمونه حجم تعيين تحقيق براي اين نورآباد) كه كه از طريق نمونه آماري مورد مطالعه قرار گرفته اند. در

، جمعيت  كل 1395طبق آمار مربوط به سالنامه آماري سال  است. شده استفاده مورگان و كرجسي جدول

شهر جامعه  11ه است و تعداد جمعيت مربوط به نفر بود 1134908، 1395شهرستانهاي استان لرستان در سال 

 384ي بدست آمده نفر مي باشند.  بر اساس فرمول كوكران  تعداد نمونه 1089194، 1395هدف در سال 

  شهر استان لرستان مي باشند.  11شهروند  در 

ه به بررسي پرسشنام 5تا  1باشد، كه پنج سؤال آن يعني سؤالاتسؤال مي 33پرسشنامه طراحي شده، شامل 

 درباره مندي شهروندانپرسشنامه به بررسي ميزان رضايت 9تا  6مشخصات دموگرافيك پرداخته و سوال 

- اين پرسشنامه به بررسي ميزان رضايت 16تا  10پردازد. سؤالات شهرداري مي فرهنگي و اجتماعي فعاليتهاي

به بررسي ميزان  33تا  17والات پردازد. سشهرداري مي عمراني -فني وظايف درباره مندي شهروندان

اي شهرداري پرداخته است. پرسشنامه بر اساس طيف پنج سنجه خدماتي فعاليتهاي درباره شهروندان رضايتمندي

اند. در جداول ذيل، شاخص هاي ارزيابي عملكرد شهرداري ها ليكرت از خيلي كم تا خيلي زياد تنظيم شده

سشنامه از روش آزمون كرونباخ استفاده شده است ضريب كرونباخ آورده شده است. براي تعيين پايايي پر

شهرداري  عمراني -فني ، ضريب كرونباخ شاخص وظايف0,67شاخص فعاليتهاي اجتماعي و فرهنگي شهرداري

باشد كه به لحاظ پايايي اعداد قابل قبولي مي 0,83شهرداري  خدماتي ، ضريب كرونباخ شاخص فعاليتهاي0,91

  باشند.مي

  ته هاي تحقيقياف

  توزيع فراواني شهرستان محل سكونت پاسخگويان -

  كند.جدول زير توزيع فراواني شهرستان محل سكونت پاسخگويان را مشخص مي
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  : توزيع فراواني سن پاسخگويان3جدول 

 درصد فراواني شهر

  4.4  17 ازنا

  3.1  12 الشتر

  8.1  31 اليگودرز

  21.6  83 بروجرد

  2.3  9 پلدختر

  5.  2 چغابل

  34.4  132 آباد خرم

  11.2  43 دورود

  3.  1 دوره سراب

  8.1  31 كوهدشت

  6.0  23 نورآباد

  100.0  384 كل

سخگويان واقع در  3هاي جدول با توجه به داده شهر خرم شهرستان خرم  ،اكثر پا شته  آبادآباد،    34,4(اند قرار دا

 باشد.درصد)مي 0,3درصد) و كمترين آمار مربوط به سراب دوره با( 

  سنجش نگرش پاسخگويان نسبت به وظايف فرهنگي و اجتماعي شهرداري
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  : نظر پاسخگويان در مورد وظايف فرهنگي و اجتماعي شهرداري4جدول 

 رتبه انحراف معيار ميانگين شاخص

 1 816. 2.73  نظارت بر حسن اجراي طرح هاي در سطح شهر

 2 680. 2.32 تاسيس موسسات عمومي و  فرهنگي  

 3 701. 2.22 بالا بردن سطح آگاهي هاي شهروندان در خصوص فعاليت هاي شهروندان

 4 757. 1.92 آموزش ترافيكي به شهروندان

به وظايف فرهنگي و اجتماعي شهرداري محل سكونت افراد ، در مورد نگرش پاسخگويان نسبت 2جدول

 2,73باشد كه طبق جدول مذكور، شاخص نظارت بر حسن اجراي طرح هاي در سطح شهر با ميانگين مي

 كمترين رتبه را كسب نمودند. 1,92بالاترين رتبه و شاخص آموزش ترافيكي به شهروندان با ميانگين 

  ني و عمراني شهردارينگرش پاسخگويان نسبت به وظايف ف

  نظر پاسخگويان در مورد وظايف فني و عمراني شهرداري : 5جدول

 رتبه انحراف معيار ميانگين شاخص

 1 931. 3.16 نظارت بر ساخت و ساز 

 2 998. 3.42 ردارياحداث و بازسازي پاركها و ايجاد امكانات تفريحي  و ورزشي در پاركها توسط شه

 3 1.003 2.74 آسفالت خيابانها، احداث و مرمت معابر

 4 996. 2.73 تعريض معابر بوسيله شهرداري

 5 1.004 2.61 اقدامات لازم و پيش بيني صحيح جهت محافظت شهر از حوادث و بلاياي طبيعي 

 6 1.062 2.60 احداث پل هاي عابر پياده و نظارت بر آنها

 7 1.194 2.47 تزئين و زيباسازي اماكن و معابر

 8 632. 1.19 بهسازي و نوسازي بافت هاي فرسوده شهري

 9 635. 1.18 ايجاد پاركينگ در شهر
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، در مورد نگرش پاسخگويان نسبت به وظايف فني و عمراني شهرداري محل 5هاي جدول با توجه به داده

بالاترين رتبه و شاخص ايجاد  3,16شاخص نظارت بر ساخت و ساز با ميانگين ، كه باشدسكونت افراد مي

 كمترين رتبه را كسب نمودند. 1,18پاركينگ در شهر با ميانگين 

  نگرش پاسخگويان نسبت به وظايف خدماتي شهرداري

  : نظر پاسخگويان در مورد وظايف خدماتي شهرداري6جدول

 رتبه انحراف معيار ميانگين شاخص

 1 1,196 3,89  زباله موقع به آوري جمع

 2 1,147 3,57 خيابانها و معابر اسامي و منازل هاي پلاك ساماندهي

 3 1,047 3,33 ساختمان كسب پروانه صدور نحوه

 4 0,859 3,33  سبز فضاي تنظيف و رسيدگي

 5 1,016 3,31 خود سكونت محل ي پاركها و زيرگذرها ميادين، معابر، روشنايي

 6 0,980 3,27 تاكسي ايستگاههاي به رسيدگي و نواقص رفع

 7 0,921 3,19 خو سكونت محل پاركهاي در ورزشي و رفاهي امكانات

 8 0,981 2,96 ها جدول و ها جوي ها، كانال گرفتگي آب رفع

 9 0,997 2,89 شهر منطقه هر در بار تره و ميوه ميادين احداث

 10 0,962 2,30  شهر زا خارج در مكاني به آنها دادن انتقال و مزاحم صنايع ادامه از جلوگيري

 11 0,998 2,54 اتوبوسها و ها تاكسي آمد و رفت وضعيت بر نظارت

 12 0,998 2,54 خود شهر در مزاحم مشاغل و معبر سد از جلوگيري

 13 1,083 2,47 و... كيوسك جداولف ها، صندلي تابلوها، شوي و شست و آميزي رنگ

 14 0,943 1,88 شهرداري عوارض اخذ نحوه و ميزان

 معج و ... و گربه موش، مثل موذي حيوانات با مبارزه به نسبت كارشهرداري

 خود سكونت محل شهر ولگرد هاي سگ ساماندهي و آوري

1,85 1,033 15 

 16 0,926 1,71 عمومي بهداشتي هاي سرويس نظافت

    .1397منبع: بيرانوندزاده، 

، در مورد نگرش پاسخگويان نسبت به وظايف خدماتي شهرداري محل سكونت افراد 6با توجه به نتايج جدول 

بالاترين رتبه و شاخص  3,89زباله با ميانگين  موقع به آوريباشد كه طبق جدول مذكور، شاخص جمعمي

  كمترين رتبه لازم را كسب نمودند. 1,71عمومي با ميانگين  بهداشتي هايسرويس نظافت
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  نتيجه گيري

نتايج تحقيق نشان داد؛  در خصوص،  سنجش ميزان رضايت مندي شهروندان از عملكرد شهرداري هاي استان 

لرستان، نگرش شهروندان نسبت به وظايف فرهنگي و اجتماعي شهرداري، وظايف فني و عمراني شهرداري و 

هاي در سطح د وظايف فرهنگي و اجتماعي نظارت بر حسن اجراي طرحوظايف خدماتي شهرداري، در مور

كمترين ميانگين را داراست، در مورد  1,92بيشترين ميانگين و آموزش ترافيكي به شهروندان با  2,73شهر با 

بالاترين مقدار و ايجاد پاركينگ در شهر با  3,16وظايف فني و عمراني، نظارت بر ساخت و ساز با ميانگين 

بالاترين مقدار  3,89آوري به موقع زباله با ميانگين كمترين مقدار را دارد و در مورد وظايف خدماتي جمع 1,18

كمترين مقدار ميانگين را داراست. كه از اين ميان مردم  1,71هاي بهداشتي با را داراست و نظافت سرويس

ه در سطح شهر را دارند و كمترين آوري زبالبيشترين رضايت را از وظايف خدماتي شهرداري يعني جمع

عمومي دارند. هم چنين  بهداشتي هاي سرويس رضايت را نيز از بحث وظايف خدماتي شهرداري يعني نظافت

دهد كه وظايف فني و عمراني در رتبه دوم قرار دارد چرا كه نظارت بر ساخت و يافته هاي تحقيق، نشان مي

بدترين شرايط موجود در  1,18دارد و ايجاد پاركينگ در شهر نيز  با  بيشترين امتياز  را 3,16ساز با ميانگين 

سطح شهر را داراست چرا كه كمترين مقدار ميانگين را داراست در بين تمامي وظايف تحت شعاع شهرداري 

و وظايف فرهنگي و اجتماعي نيز با توجه به اينكه نظارت بر حسن اجراي طرح هاي در سطح شهر با ميانگين 

به ترتيب بيشترين و كمترين درجه را داراهستند در بين  1,92و آموزش ترافيكي به شهروندان با ميانگين  2,73

وظايف سطح بندي شده و وظايف فرهنگي و اجتماعي تاكنون كمترين مقدار ميانگين را از لحاظ مثبت بودن 

يار واقف باشد و نسبت به رفع دارا مي باشد. لذا شهرداري بايد نسبت به وظايف فرهنگي و اجتماعي خود بس

  دهد اقدام نمايد. نقاظ ضعف خود كه آمارها نشان مي

  منابع

هاي ارزيابي بندي شاخص  )،  سنجش و رتبه 1391ابطحي، سيد حسين، تيمور نژاد و احمد رضا سنجري(    -   

  .67، شماره19عملكرد امور اجتماعي و فرهنگي شهرداري تهران، فصلنامه مديريت بهبود و تحول، دوره 

ــاني- ــاني¬احس ــغر و احس ــنجش، مديريت و ارزيابي 1392فرد، مهدي(¬فرد، علي اص ) ارئه مدل راهبردي س

ــهرداري ــهرداري   18و  3، مورد پژوهش مناطق  EFQMو BSCها با تلفيق دو مدل    ¬عملكرد موثر شـ شـ

  .31تهران، مديريت شهر، شماره
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سمعيل - شرين و دهقان  ¬ا شت    1393دهكردي، الهه(پور، نجما، ابدالي،  شهرداري منطقه ه )، ارزيابي عملكرد 

  ، مركز پژوهش هاي اسلامي شهر مشهد.EFQMتهران به روش 

صر،  گوهري پور حامد و مهدي  كريمي(  - سنجش     1389برك پور نا شهرداري ها بر پايه  )، ارزيابي عملكرد 

شهري (نمونه موردي: مناطق    ضايت مردم از خدمات  شهري،    شه  11و  1ميزان ر صلنامه مديريت  ر تهران)، ف

  .25، شماره8دوره

)، طرح پژوهشي ارزيابي عملكرد شهرداري هاي شهرهاي استان لرستان و رتبه بندي      1397بيرانوندزاده، مريم(

ستاندارد، كارفرما:      شاخص هاي ا ساس  صادي و       آنها بر ا ستان معاونت هماهنگي امور اقت ستان لر ستانداري ا ا

  توسعه منابع دفتر برنامه ريزي، نوسازي و تحول اداري.

)، كاربرد مدل در جغرافيا با تأكيد بر برنامه ريزي شــهري و 1385نيا، حســن و مير نجف موســوي(¬حكمت-

  ناحيه اي، انتشارات علم نوين، يزد.

ــين( - ــلاحي، حس ــاخ1381رجب ص ــهرداري، برنامه ريزي و  )، س ــهري و ش تار حكومت محلي، مديريت ش

  هاي تجربي، انتشارات سازمان شهرداري هاي كشور، تهران.¬مديريت شهري، مسايل نظري و چالش

). تحليل مفهوم شهروندي و ارزيابي جايگاه آن در قوانين، مقررات و  1387صرافي، مظفر و عبدالهي، مجيد ( -

  ، دانشگاه تهران.63پژوهش هاي جغرافيايي، شماره مديريت شهري كشور، مجله 

)، ارزيابي عملكرد شــهرداري ها بر پايه  1390كاظمي نژاد، رضــا،  نوشــين پيجاني، شــيرين و  وحيد حاتمي( 

سنجش ميزان رضايت مردم از خدمات شهري (مطالعه موردي: شهر نوشهر)، نخستين همايش ملي آرمان شهر  

  سلامي واحد نور. ايران، نور، دانشگاه آزاد ا

  .1395مركز آمار ايران، نتايج عمومي سرشماري  نفوس و مسكن، -

ــا، تبريزي، پرگل(- )، بررســـي عملكرد و ارائه الگوي مناســـب براي نظام ارزيابي 1391معمارزاده، غلامرضـ

  عملكرد شهرداري تهران، پژوهشنامه مديريت و برنامه ريزي شهري.

ــوي، محمد( ــتفاده از   )، طراحي الگوي1395موس ــهري با اس ــازمان هاي تابعه مديريت ش ارزيابي عملكرد س

پژوهشي   -پژوهشي مديريت سازمانهاي دولتي، فصلنامه علمي   -توسعه كارت امتيازي متوازن،  فصلنامه علمي  

  .2، شماره4مديريت سازمانهايدولتي دوره 
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سماعيل و حسن  عموزادمهديرجي(     صيري ا شهروند    1393ن ضايت مندي  ان از عملكرد خدماتي  )،   بررسي ر

شهري           صلنامه جغرافيا و آمايش  شهرداري گرگان، ف سي؛  شنا ستفاده از مدل كانو مورد  منطقه   -شهرداري با ا

  .  13، شماره4اي، دوره

سارا يميني(  صلنامه پژوهش    1387وردي نژاد، فريدون و   شهرداري تهران، ف )، مدل ارزيابي متوازن و عملكرد 

  مديريت شهري، شماره اول.

  وزارت كشور، سازمان شهرداري ها و دهياري هاي كشور-

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


