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  : چكيده
 

در سازمانهاي عمومي نظير شهرداري ، طراحـي  . باشد هاي سازمان مي ت جهت تحقق اهداف، استراتژيها و برنامهساسي و اصلي مديرياارزيابي عملكرد يكي از ابزارهاي 
هاي توسعه و بهبود خـدمات   ، راهبردها و برنامه تواند منجر به هدايت صحيح مديران اجرايي شهرداري در مسير تحقق اهداف، وظايف و استقرار نظام ارزيابي عملكرد مي

از آنجا كه شهرداري به عنوان نهادي عمومي، مديريت شهر را بر عهده دارد ضرورت ارزيابي عملكـرد و نهايتـاً   . يفيت، هزينه و زمان موردنظر گرددبا كطبق منشهري، 
  .مديريت عملكرد آن كاملا مشهود مي باشد

) مشتري، فرايند كاري، مالي، رشد و يادگيري(شهرداري  آيا بين وجود تعادل در وجوه سازمان"كه اين پژوهش به دنبال پاسخگويي به اين سئوال 

در ايـن   .مي باشد 1389تا خردادماه  1388اين تحقيق در قلمرو مكاني شهرداري كرج و در محدوده زماني زمستان . مي باشد "و عملكرد آن بستگي وجود دارد؟

گانـه براسـاس مجمـوع اخـتلاف از      10هاي منـاطق   وجه مدل ارزيابي متوازن در شهرداريهاي مربوط شاخص هاي تعيين شده تعادل  چهار  تحقيق با استفاده از داده
در بخـش نظرسـنجي نيـز بـا اسـتفاده از       .حداكثر شاخص تعيين و سپس با استفاده از رگرسيون خطي چندگانه، تأثير هر يك از وجوه بر تعادل ايجاد شده بررسـي شـد  

در نهايت بـا اسـتفاده از ضـريب     .مورد سوال بر رضايت عمومي شهروندان از عملكرد شهرداري مورد بررسي قرار گرفت رگرسيون خطي چندگانه تأثير هر يك از اقلام
 .يـل قـرار گرفـت   همبستگي پيرسون و كندال تاو رابطه بين تعادل در عملكرد شهرداري و ميزان رضايت عمومي شهروندان از عملكرد شـهرداري، مـورد تجزيـه و تحل   

هاي طراحي شده مورد بررسي قـرار گرفـت و بـا     متوازن و براساس شاخص ارزيابي در چهار وجه مدل  87هاي مناطق در سال  يابي متوازن عملكرد شهرداريارز براساس روش
متـرين مجمـوع اخـتلاف از    و شهرداري كـه ك  ها و مجموع اختلاف از حداكثر شاخص تعادل بين چهار وجه در هر شهرداري به دست آمده استفاده از استاندارد كردن شاخص

مشتري، فرآيندكاري، رشـد  (ترين عملكرد در چهار وجه  ، متعادل3براين اساس شهرداري منطقه . حداكثر شاخص را داشته به عنوان متعادل ترين شهرداري پذيرفته شده است
از تعيين تعادل، تأثير هر يك از چهار وجه بر تعادل حاصـله مـورد بررسـي     پس .كمترين تعادل عملكرد در چهار وجه را داشته است 8و منطقه ) و يادگيري سازماني و مالي

  . قرار گرفته است
هاي مناطق  اريانس بين دادهبا استفاده از روش رگرسيون خطي چندگانه وجه مالي بيشترين تأثير را بر تعادل داشته و وجه رشد و يادگيري سازماني به دليل عدم وجود و

مـورد تجزيـه و    88گانـه در سـال    10با استفاده از پرسشنامه نظرسنجي ميزان رضايت شهروندان از عملكرد شـهرداري در منـاطق   . ير بوده استتأث بر تعادل حاصله بي
بـا مـردم بـوده    آوري منظم زباله و كمترين مربوط به ارتباط مداوم شـهرداري   براساس نتايج حاصله در مجموع بيشترين ميزان رضايت از جمع . تحليل قرار گرفته است

  .باشد مي 33/37با ميانگين  8 منطقه  و حداقل رضايت از 5/49با ميانگين  3همچنين حداكثر ميزان رضايت شهروندان از شهرداري منطقه . است
نتيجـه  . مورد آزمون قرار گرفـت  با استفاده از روش رگرسيون خطي چندگانه تأثير هر يك از اقلام مورد سوال بر ميزان رضايت عمومي شهروندان از عملكرد شهرداري

. رداري داشـته اسـت  بدست آمده بيانگر اين نكته است كه نحوه برخورد مسئولين شهرداري با مراجعين بيشترين تأثير را بر ميزان رضـايت شـهروندان از عملكـرد شـه    
پس از اعمال دو روش ياد شده رابطه بين تعادل  . رداري نداشته استهمچنين ارتباط مداوم شهرداري با مردم تأثيري بر ميزان رضايت عمومي شهروندان از عملكرد شه

با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون و كندال . حاصله از عملكرد شهرداري با استفاده از مدل ارزيابي متوازن و رضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري بررسي شد
  .بين تعادل و رضايتمندي مورد تأييد قرار گرفتتاو رابطه آزمون شد و براساس هر دو روش همبستگي 

 .كاري كاري،رضايت عمومي شهروندان ، وجه رشد و يادگيري سازماني،بهسازي فرايندهاي وجه مشتري، وجه فرايندهاي :واژگان كليدي
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  :مقدمه 1- 1
كلانشـهر ايـران و همچنـين    يكـي از  نفر بـه عنـوان   و چهار صد هزار ميليون  يك با جمعيت بالغ بر كرجيريت شهر مد

  .بزرگترين شهر اقماري پايتخت كشور محسوب مي شود
باشد توجه به نحوه مديريت و چگونگي عملكـرد   همانند ساير كشورها شهرداري ميكرج از آنجا كه متولي مديريت شهر 

  . ايز اهميت استحبسيار كرج شهرداري 
اجـرا،   ،ريـزي  ه هر سازماني من جمله شهرداري محقق نخواهد شـد مگـر بـا برنامـه    ست كه مديريت شايستقابل توجه ا

بنـابراين ضـرورت   . عملكـرد بـه  ارزيابي و بازنگري مناسب در جهت ايجاد فضايي مناسب براي بهبود بخشـيدن   ،نظارت
جهت بهبود عملكـرد   در جهت مقايسه عملكرد شهرداري با گذشته و ارائه راهكارهايي دركرج ارزيابي عملكرد شهرداري 

براي ارزيـابي عملكـرد خـود در بعـد سـازماني      كرج يد شهرداري آ آنچه از مطالعات انجام شده بر مي. كاملاً مشهود است
هاي منـاطق و سـتاد صـرفاً بـه      تاكنون از مدل هاي مطرح ارزيابي عملكرد در سطح جهان بهره نبرده است و شهرداري

و ارائـه مـدلي   كـرج  بنابراين ضرورت بررسـي عملكـرد شـهرداري    . اند د بسنده كردهارائه گزارشات آماري از عملكرد خو
در اين تحقيق كوشش شـده بـا   . م مي خوردچشبكرج مناسب به منظور بهره گيري در جهت ارزيابي عملكرد شهرداري 

ارزيـابي  مناسب براي  هاي كشورهاي پيشرفته الگويي اي ارزيابي عملكرد مورد استفاده در شهرداريه مدل مطالعه انواع 
  .ارايه شودكرج عملكرد شهرداري 

  
  :بيان و اهميت مسئله -1- 2

در . باشـد  هـاي سـازمان مـي    ارزيابي عملكرد از ابزارهاي اصلي و اساسي مديريت عالي جهـت تحقـق اهـداف و برنامـه    
ه هدف هـا در چـارچوب   ها و راهبردهاي تأمين كنند هاي عمومي نظير شهرداري پس از تبيين اهداف، خط مشي سازمان

ريزي لازم به منظور تحقق اهداف، وظـايف و راهبردهـا انجـام     گردد و سپس در آن راستا برنامه وظايف قانوني تعيين مي
ملاحظـات  (هـا و انتظـارات شـهروندان و همچنـين شـرايط محيطـي        در فرآيند برنامه ريزي، نيازهـا، اولويـت  . پذيرد مي

ها ملحوظ قرار گرفته و بـا توجـه    ها، منابع، امكانات و محدوديت ، تهديدها، فرصت)ياقتصادي، اجتماعي، فرهنگي، سياس
هـا و معيارهـا و اسـتانداردهاي     صهـا، شـاخ   هـا، روش  ها، رويـه  هاي موردنظر، برنامه زماني اجراي فعاليت به آن، فعاليت

  .گردد موردنظر تعيين مي
پذيرد و نظارت بر اجراي صحيح برنامـه و ارزيـابي    مان انجام ميدر مرحله بعدي اجراي برنامه توسط مديران اجرايي ساز

در اين راستا به منظـور هـدايت مـديران اجرايـي     . پذيرد عملكرد مديران اجرايي توسط مديريت عالي سازمان صورت مي
 ، طبق برنامه زمـاني پـيش بينـي   هاي توسعه و خدمات شهري تهران در جهت تحقق برنامهكرج شهرداري هاي مناطق 

  .رسد ضروري به نظر ميكرج هاي مناطق  شده و با كيفيت مطلوب، تدوين نظام ارزيابي عملكرد شهرداري
بايـد  كـرج  هاي منـاطق   همانگونه كه اشاره گرديد براي در اختيار داشتن نظامي مناسب جهت ارزيابي عملكرد شهرداري

بنـدي   ، معيارهاي مورد انتظار شناسـايي و اولويـت  )حاصله نتايج( ها  و ستاده) منابع مصروفه(ها  ها، نهاده ها، روش فعاليت
با رعايت كرج ها و تأمين اهداف شهرداري  لازم به ذكر است كه نظام مذكور بايد مديران را در جهت اجراي برنامه. گردد

  .كيفيت مطلوب ارائه خدمات شهري به شهروندان تشويق و هدايت نمايد
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در شرايط فعلي توسط مديران ذيـربط  كرج سي چگونگي ارزيابي عملكرد شهرداري رتحقيق انجام شده بر مسئلهبنابراين 
  .باشد ميكرج و ارائه الگو مناسب ارزيابي عملكرد براي شهرداري 

  
  اهميت و ضرورت ارزيابي عملكرد در شهرداري  -1- 3

. باشـد  هاي سازمان مي برنامه تراتژيها وساسي و اصلي مديريت جهت تحقق اهداف، اساارزيابي عملكرد يكي از ابزارهاي 
توانـد منجـر بـه هـدايت صـحيح       ، طراحي و استقرار نظام ارزيابي عملكرد ميكرجدر سازمانهاي عمومي نظير شهرداري 

طبـق  منهاي توسعه و بهبود خدمات شهري،  ، راهبردها و برنامه مديران اجرايي شهرداري در مسير تحقق اهداف، وظايف
ارد از آنجا كه شهرداري به عنوان نهادي عمـومي، مـديريت شـهر را بـر عهـده د     .موردنظر گردديفيت، هزينه و زمان با ك

  .مديريت عملكرد آن كاملا مشهود مي باشد ضرورت ارزيابي عملكرد و نهايتاً
  
  هدف تحقيق -1- 4
 كرجابي عملكرد مناطق شهرداري ارزي يارائه الگو -

 شهرداري كرجران جهت ارتقاء سطح عملكرد ارائه راهكار به مدي -

  
  چارچوب نظري تحقيق -1- 5

شهرداري به عنوان يك سـازمان انسـاني، سيسـتمي بـاز     . ريزي شده است اين تحقيق براساس نظريه سيستمي باز طرح
است كه علاوه بر تعامل با محيط دروني خود با محيط برون سازماني نيـز در تعامـل اسـت و عوامـل مختلـف داخلـي و       

  .يرگذار استخارجي بر عملكرد آن تأث
لذا بر مبناي نظريه سيستمي باز اين تحقيق بر آن است كه تا ضمن شناخت عوامل داخلي و خارجي اثرگذار بر عملكـرد  
شهرداري، و شناسايي عواملي كه نقش بيشتري بر عملكرد شـهرداري دارنـد، الگـويي مناسـب بـراي ارزيـابي عملكـرد        

  .دشهرداري براساس مدل ارزيابي متوازن ارائه ده
  
  سوالات تحقيق -1- 6
 ؟استچگونه كرج عملكرد شهرداري  -1

 ـ، رشد و ي، ماليند كاري، فرايمشتر( يوجود تعادل در وجوه سازمان شهردارآيا بين  -2 و عملكـرد آن  ) يريادگي
 وجود دارد؟ يبستگ

  
 فرضيه تحقيق -1- 7

رشـد و يـادگيري سـازماني     وجـه و  فرآيندهاي داخلي وجهمالي،  وجه  مشتري، وجهل بين چهار دوجود تعا: فرضيه اصلي
  .شود مي در شهرداري  موجب بهبود عملكرد
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  :فرضيه هاي فرعي
  .ها، تأثير دارد وجه مشتري بر تعادل حاصله از عملكرد شهرداري .1
  .ها، تأثير دارد وجه فرايندهاي كاري بر تعادل حاصله از عملكرد شهرداري .2
  .ها، تأثير دارد ملكرد شهرداريوجه رشد و يادگيري سازماني بر تعادل حاصله از ع .3
  .ها، تأثير دارد وجه مالي بر تعادل حاصله از عملكرد شهرداري .4

 :رهايمتغ ياتيف عمليتعر -1- 8

  : وجه مشتري
آوري زبالـه، سـرانه فضـاي سـبز و تنـاژ       منظور از وجه مشتري در اين تحقيق خدمات ارائه شده شهرداري در زمينه جمع

  .باشد ميآسفالت مصرفي در هر منطقه 
  .باشد آوري زباله، ميزان زباله خانگي و لجن جمع آوري شده در سطح هر منطقه مي منظور از جمع :جمع آوري زباله

، )اسـتحفاظي (ها، فضـاهاي سـبز حفاظـت شـده      ، فضاهاي تفريحي و بازي بچه)ها پارك(فضاهاي عمومي  :فضاي سبز
شناخت سرانه هاي شـهري در  (باشد  و اراضي كشاورزي مي هاي جنگلي، باغات و فضاهاي سبز خصوصي و مزارع پارك

  )1384شهر تهران، 
  .باشد شامل روكش آسفالت، آسفالت اساسي و لكه گيري مي :آسفالت مورد استفاده

هـاي مستندسـازي شـده در هـر      منظور از وجه فرايندهاي كاري در اين تحقيق حجم فعاليـت : وجه فرايندهاي كاري
لذا، بهسازي . اند ها در زمينه بهسازي فرايندهاي كاري اقدامي انجام نداده ه هيچ يك از شهرداريبدليل اينك. منطقه است

  .فرايندهاي كاري در اين تحقيق مورد ارزيابي قرار نگرفته است
مفهوم تدوين روش انجام هر فعاليت، زمان سپري شده در هر مرحله از انجام فعاليت  به: مستندسازي فرايندهاي كاري

  .باشد صدي انجام هر بخش از فعاليت ميو مت
به مفهوم حذف مراحل اضافي هر فعاليت به منظور كاهش زمان و هزينه انجام هـر فعاليـت    :بهسازي فرايندهاي كاري

  .باشد مي
منظور از اين وجه در تحقيق مورد نظر سطح تحصيلي پرسنل شـاغل در شـهرداري بـه     :وجه رشد و يادگيري سازماني

  .باشد لم و ديپلم، فوق ديپلم، ليسانس، فوق ليسانس و دكترا ميتفكيك زيرديپ
هاي جـاري و عمرانـي    منظور از وجه مالي در اين تحقيق نسبت درآمد شهرداري هر منطقه به مجموع هزينه :وجه مالي

  . باشد آن شهرداري مي
  .باشد اي مي هاي پرسنلي، اداري، انتقالي و سرمايه شامل هزينه :هزينه هاي جاري

برنامه تدوين كرده و هـر برنامـه شـامل چنـد      8هاي عمراني خود را در قالب  برنامهكرج شهرداري  :هزينه هاي عمراني
  .باشد طرح و هر طرح با توجه به نياز هر منطقه شامل چند فعاليت مي

ات وصـولي در  سهميه شهرداري از پرداخت هاي وزارت كشور، عـوارض تـوام بـا مالي ـ   : ها شامل درآمد شهرداري :درآمد
محل، عوارض بر ساختمان ها و اراضي، عوارض بـر ارتباطـات و حمـل و نقـل، عـوارض بـر پروانـه كسـب، فـروش و          



٨ 

تفريحات، درآمدهاي حاصل از فروش شهرداري و وصولي در مقابل خـدمات ، درآمـد تأسيسـات شـهرداري و جـرايم و      
  .وض هدايا، وام و استفاده از موجودي ها مي باشدتخلفات، درآمد حاصل از وجوه اموال شهرداري و كمك هاي بلاع

  . باشد هاي مناطق در اين تحقيق در بخش نظرسنجي مشتمل بر موارد ذيل مي عملكرد شهرداري :عملكرد شهرداري
  آوري منظم زباله جمع -1
 هاي روان رسيدگي به وضعيت كانال ها جوي ها و كنترل آب -2

 ها رسيدگي به وضعيت معابر و خيابان -3

 به فضاي سبز رسيدگي -4

 دسترسي به سيستم حمل و نقل همگاني -5

 ارتباط مداوم شهرداري با شهروندان -6

 تر نيازهاي آنان برخورد مسئولين شهرداري با مراجعين در جهت رفع هر چه سريع -7

 سرعت انجام كارها -8

  كنترل و بهبود وضعيت ترافيك -9
  .متوازن در نظر گرفته شده است ها در چهار وجه مدل ارزيابي عملكرد شهرداري ،در بخش بررسي تعادل

هاي ارزيابي عملكرد وارد و ارقام استاندارد شد، سپس حداكثر هر شـاخص بـه دسـت     هاي مربوط به شاخص داده: تعادل
كليه ارقام هر شاخص، از حداكثر هر شاخص كسر شد و اعداد به دست آمده براي هر شاخص در سـطح منطقـه بـا    . آمد

هرچه مجمـوع اخـتلاف از حـداكثر شـاخص در سـطح      ". ن تعادل هر منطقه به دست آمدهم جمع شد كه نهايتاً ميزا
  ".منطقه كوچكتر باشد تعادل در سطح منطقه بيشتر است

منظور از رضايت شـهروندان از خـدمات جمـع آوري زبالـه، آسـفالت      : رضايت عمومي شهروندان از عملكرد شهرداري
هاي روان، دسترسي به حمل و نقـل عمـومي، ارتبـاط شـهرداري بـه       ترل آبها و كن ها و جوي رسيدگي  به كانال  معابر،

مردم، برخورد مناسب پرسنل شهرداري با مردم در جهت پاسخگويي بهتر به مراجعين، سرعت در انجام كارهـا، كنتـرل و   
  .باشد رسيدگي به فضاي سبز مي بهبود ترافيك و 

  
  شاخص هاي مورد استفاده در تحقيق - 8-1- 1
  شتريوجه م -1

  :شاخص
  1387سرانه جمع آوري زباله و لجن در هر منطقه در سال  -
 1387سرانه فضاي سبز در هر منطقه در سال  -

 1387تناژ آسفالت مصرفي در هر منطقه در سال  -

  :وجه فرايند كاري -2
  :شاخص

 1387هاي كاري مستندسازي شده در هر منطقه تا سال  حجم فعاليت -
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  وجه رشد و يادگيري سازماني -3
  :شاخص

  1387ميزان سطح تحصيلي پرسنل شهرداري در هر منطقه در سال  -
  وجه مالي -4

  :شاخص
  1387هاي جاري و عمراني در هر منطقه در سال  نسبت درآمد شهرداري به مجموع هزينه -
  
 چارچوب مدل تحقيق - 8-1- 2

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 تعادل 

 عملكرد سازمان

 وجه مشتري

 وجه فرايند كاري

رشد و يادگيري سازمانيوجه

 وجه مالي

 رضايت شهروندان از عملكرد 

 آوري زباله جمع

 ها و جويها رسيدگي به كانال

 كنترل و بهبود وضعيت ترافيك

 وضعيت آسفالت

 توسعه و نگهداري فضاي سبز

 ارتباط مردم با شهروندان

رسي به حمل و نقل همگانيوضعيت دست

 شهرداري برخوردمسئولين از نحوه

 سرعت انجام كار



١٠ 

  روش اجراي تحقيق -1- 9
 10  ابتـدا عملكـرد شـهرداريهاي منـاطق     . داري استفاده شده استدر اين تحقيق از دو روش براي بررسي عملكرد شهر

در چهار وجه مدل ارزيابي متوازن بررسي و تعادل بين اين چهار وجه در هر شهرداري تعيين و نقش هـر وجـه   كرج گانه 
همچنين طي نظرسـنجي از شـهروندان ميـزان رضـايت عمـومي آنهـا از عملكـرد        .بر تعادل حاصله مشخص شده است

نهايتا رابطه تعادل در عملكرد و ميـزان رضـايت شـهروندان از     .اري بررسي و عوامل تاثير گذار بر آن شناسايي شدشهرد
  .عملكرد شهرداري مورد آزمون قرار گرفت

  
  جامعه آماري -10-1

  ده گانه شهرداري كرجمناطق 
  

  روش نمونه گيري و تعيين حجم نمونه -11-1
 10و جامعـه مـوردنظر    يق از نوع همبستگيمناطق چون تحق يها يكرد شهرداراطلاعات مربوط به عمل يدر جمع آور

در چهـار وجـه مـدل     يق در نظرگرفته شد و اطلاعات مربوط به شاخص هايتحق يبود، كل جامعه برا يمنطقه شهردار
ال از سوالات در بخش نظرسنجي از شهروندان با توجه به اينكه دو سو. منطقه گردآوري شد 10در سطح متوازن  يابيارز

پرسشنامه مربوط به نحوه برخورد مسئولين با مراجعين و سرعت انجام كار توسط شـهرداري از نظـر مـراجعين بـود لـذا      
مي شدند كه حداقل يكبار به شهرداري مراجعه كـرده بودنـد و ضـمناً افـراد      افرادي به عنوان نمونه مي بايست انتخاب 
. سال براي پاسخگويان در نظـر گرفتـه شـد    20بنابراين حداقل سن . اشنده بپاسخگو مي بايست به بلوغ اجتماعي رسيد

تايي از هر منطقه اين بود كه با توجـه بـه اينكـه     60پرسشنامه پر شد علت انتخاب نمونه  60نهايتاً در سطح هر منطقه 
ع را بـه سـمت نرمـال    تايي حداقلي بود كه مي توانست توزي 60حجم جامعه بزرگ بوده و نوع توزيع مشخص نبود نمونه

  .پرسشنامه در نظر گرفته شد 600پرسشنامه و در مجموع  60لذا در سطح هر منطقه . سوق دهد
  

  بزارهاي گردآوري داده هاا -12-1
زبالـه،   يجمـع آور (سوالاتي چـون  شامل يت شهروندان از خدمات ارائه شده توسط شهرداريزان رضاي، مدر اين تحقيق 

سـبز،   يبـه فضـا   يدگيت توسـعه و رس ـ يك، وضـع يت كنترل و بهبود ترافيكانال ها، وضع تيبه وضع يدگيكنترل و رس
از ) بـا مـردم   ي، ارتباط مداوم شـهردار ي، نحوه برخورد و سرعت انجام كار در شهردار يمل و نقل همگانحبه  يدسترس

  .ه استل استخراج شدياطلاعات مربوط به چهار وجه تعادل بشرح ذ. ق پرسشنامه بدست آمده استيطر
 يليشده از كتاب كارنامه تفص يدر هر منطقه و سرانه زباله جمع آور يسبز، سرانه آسفالت مصرف يسرانه فضا -

  .استخراج شده است  87سال  ريشهردا
مركـز بـه دسـت     ياز مستندات اداره كل برنامه و بودجه شهردار يشهردار ينه هايآمار مربوط به درآمد و هز -

 .آمده است
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منطقه  10لات پرسنل با مراجعه به يشده در سطح مناطق و اطلاعات مربوط به تحص يدسازمستن يندهايفرا -
 .ده استيگانه اخذ گرد 10مناطق  يها يو مستندات موجود در شهردار يشهردار

نحوه ارزيابي عملكرد شهرداري هاي مناطق در حال حاضر براساس مستندات موجود در شهرداريهاي منـاطق   -
  .گانه بدست آمده است 10ا كارشناسان معاونت هماهنگي و برنامه ريزي شهرداري هاي مناطق گانه و مصاحبه ب 10
  

  روش تجزيه و تحليل داده ها -13-1
، براي بررسي روايي پرسشنامه ازآزمون آلفاي كرونباخ و براي آزمون فرضيه رابطه بين عوامل در تجزيه و تحليل داده ها

شهروندان و تاثير وجوه مدل ارزيابي متوازن بر تعادل از روش رگرسيون خطـي چنـد   تاثير گذار بر ميزان رضايت عمومي 
همچنين براي تعيين همبستگي بين تعادل در عملكرد و ميـزان رضـايت شـهروندان از عملكـرد     .گانه استفاده شده است

  . استفاده شده است وكندال تاشهرداري از روش همبستگي پيرسون و 
  

                                                                                                                                قهاي تحقي محدوديت -14-1
  هاي مناطق ها و مشكلات در جمع اطلاعات از شهرداري محدوديت

عدم ارئه اطلاعات جهت  ن، همچنيواحتكار اطلاعات توسط كاركنان اسب كاركنان شهردارينعدم همكاري م -1
  استفاده در مطالعات و تحقيقات

 عدم انسجام اطلاعات و آمار و نواقص آماري -2

 محدوديت در زمان و هزينه جهت استفاده از حجم نمونه بيشتر -3

 مناطق يها يشهردار يتغيير مداوم مديريت ها -4
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  دومઔधل 

 ঃوعરوड़  یاتی  و ادෘো یبا  
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  مقدمه -2- 1

اين وظيفه بقدري حـايز اهميـت اسـت كـه بعضـي معتقدنـد كـه        . رود مهم مديريت به شمار مي 1از وظايفكنترل يكي 
  .باشد مديريت خوب مستلزم داشتن نظام كنترل موثر مي

ق آن مديران اطمينان حاصل مي كنند كه عملكرد سـازمان بـا فعاليـت هـاي     يهمچنين كنترل فرآيندي است كه از طر
سـازد تـا    را مي سنجد و مديران را قادر مـي  اهدافدارد و  فرآيند آن  ميزان پيشرفت به سوي برنامه ريزي شده تطبيق 

  ) 463 : 1382ايرانژاد پاريزي، . (انحرافات برنامه ها را كشف كنند و اقدام اصلاحي به عمل آورند
  

  مراحل اساسي در فرآيند كنترل  - 2-1شكل 

  
  
  
  
  
  

هاي خود بلاخص در محيط هـاي پيچيـده و    ز ميزان مطلوبيت و مرغوبيت فعاليتبنابراين هر سازمان به منظور آگاهي ا
از سوي ديگر فقدان وجود نظام ارزيابي و كنتـرل در يـك سيسـتم بـه معنـاي عـدم       . پويا نياز مبرم به نظام ارزيابي دارد

. مـرگ سـازمان خواهـد بـود     گردد كه پيامد آن كهولت و نهايتاً برقراري ارتباط با محيط درون و برون سازماني تلقي مي
  )2 :1378طبرسا، (

___________________________________________________________________________  
  ريزي، سازماندهي، رهبري و كنترل برنامه: از وظايف مديريت عبارتند. 1

 اندازه گيري عملكرد استقرار استانداردها

م اصلاحي انجام اقدا
 نمي شود

 آيا عملكرد  اقدام اصلاحي 
با استاندارد  

 مطابقت دارد؟

 بلي

 خير
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  مباني نظري تحقيق -2- 2
  :تعريف ارزيابي عملكرد در بعد سازمان - 2-2- 1

منظور از اثربخشي ميزان دستيابي به اهـداف  . ارزيابي عملكرد در بعد سازماني معمولاً مترادف با اثربخشي فعاليت هاست
  .و عمليات است و برنامه ها با ويژگي كارآ بودن فعاليت ها

ارزيابي و سنجش كارآيي، اقتصادي بودن و اثربخشي كليه روش ها و : ارزيابي عملكرد در دستگاه هاي اجرايي به معناي
مؤلفه هاي ارزيابي بايـد براسـاس اهـداف،    . باشد تصميم هاي مورد استفاده مديريت مربوط در مراحل اجراي وظايف  مي

  .فعاليت هاي هر دستگاه مبتني باشدمقاصد، برنامه ها و شرح وظايف و 
  
  سير تاريخي ارزيابي عملكرد - 2-2- 2

  سير تاريخي ارزيابي عملكرد -2-1جدول                                                   
  چگونگي ارزيابي عملكرد دوره

مـيلادي پديـده 1800قبل از سـال  
  تقسيم كار بين اعضاء قبليه

اي كه افراد موفق در كارها  رت ابتدايي وجود داشته به گونهارزيابي عملكرد به صو
  گرفتند كردند و يا احتمالاً ترفيع مقام مي پاداش دريافت مي

به صورت رسمي نظام ارزيـابي در سـطح فـردي و سـازماني توسـط رابـرت اون        ميلادي در اسكاتلند 1800از سال 
مختلف به منظور رد يـا  هاي  استفاده از چوب در رنگ. دشمطرح  درصنعت نساجي

  .قبول كالا در واقع ارزيابي از كيفيت ستاده سازمان بوده است
  هاي كارآفرينانهاي ارزيابي مالي براي تأمين خواستهايجاد سيستم پيدايش انقلاب صنعتي

ها و مراكـز مـالي از گسترش شركت
  اواسط قرن نوزدهم

  بوده است هاي مورد استفاده در ارزيابي براساس كاراييشاخص

جنبش مديريت علمي تيلور در سـال
  ميلادي 1911

  مبناي ارزيابي، بهره وري قرار گرفت
  ارزيابي شد يفعاليت هاي تكراري افراد براساس معيارهاي استاندارد

مفاهيمي مانند اصول ارزيابي سرمايه گذاري، بودجه بندي برگشت سرمايه مطـرح    1920دهه 
  گرديد

م هـاي مـالي داخلـي    سـت سيستم هاي حسابداري مديريت مطرح شـد كـه بـا سي    1980تا آخر  1930دهه 
  .ها در جهت ارزيابي عملكرد مورد استفاده قرار گرفتند شركت

  .مطرح شده است عملكرد بر مبناي كيفيتتم هاي ارزيابيسسي به بعد 1990از سال 
Zairi, Mohamad, 1994.  
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  عملكردهاي ارزيابي  ديدگاه - 2-2- 3
يكي ديدگاه سنتي كه در گذشته وجود داشته و صرفاً ارزيابي عملكرد . ارزيابي عملكرد دو ديدگاه مطرح استدرخصوص 

ليكن در نگاه نـوين  . كرده است و نهايتاً به قضاوت درخصوص عملكرد افراد مي پرداخته است را در بعد فردي مطرح مي
شود بطوريكه ارزيابي  ز برنامه مديريت عملكرد تلقي ميباشد و ارزيابي عملكرد بخشي ا بحث مديريت عملكرد مطرح مي

عملكرد علاوه بر بعد فردي در سطح گروه و سازمان نيز مطرح است و هدف از ارزيـابي صـرفاً قضـاوت بـر درسـتي يـا       
  .باشد نادرستي عملكرد نيست بلكه هدف اصلاح و بهبود مستمر عملكرد سازمان مي

  

  و نوين در ارزيابي عملكرد تفاوت ديدگاه هاي سنتي - 2-2جدول  

  ديدگاه نوين ديدگاه سنتي  
 معطوف به قضاوت  ويژگي ها

  )يادآوري عملكرد(
  معطوف به رشد و توسعه 

  )بهبود عملكرد(
  مشورت دهنده و تسهيل كننده عملكرد )قاضي(قضاوت و اندازه گيري عملكرد نقش ارزيابي كننده

  آينده گذشته  دوره ارزيابي
  خود استانداردگذاري نظر سازمان و مديران مافوق ارزيابي استانداردهاي

  رفيت ارزيابي شوندهظرشد وارشاد و توسعه  كنترل ارزيابي شونده هدف عمده ارزيابي
  رشد، توسعه و بهبود عملكرد كنترل عملكرد  خروجي نظام

تعيين و شناسايي موفق ترين و اعطاي پيامدهاي ارزيابي
  پاداش مالي به مديران

به منظور بهبود مستمر و  هرائه خدمات مشاورا
ايجاد انگيزش مستمر (ها  روزافزون فعاليت

  )ها براي بهبود كيفيت و خدمات و فعاليت
سبك مصاحبه بعد از

  ارزيابي
  گفت و گو )شبيه به محاكمه(دستوري

  6، 1378طبرسا، : ماخذ
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  عوامل موثر بر عملكرد سازمان  - 2-2- 4
اي باز، سازمان ها براي تأمين انرژي منابع موردنياز خود براي ارائه كالا يـا خـدمات بـا محـيط در     بنابر نظريه سيستم ه

منابع مادي و اطلاعات را از محيط گرفته و كالاها، خدمات توليـدي و يـا    ني،نساآنها مواد اوليه، نيروي ا. تعامل مي باشد
ايرانـژاد  (باشـد   محيطـي بـر عملكـرد سـازمان مـوثر مـي       لذا عوامـل . اطلاعات پردازش شده را به محيط بر مي گردانند

  )247 :1382پايزي،
مسـايل   و وضعيت اقتصادي، عوامل فني و تكنولـوژي، وضـعيت قـوانين   : عوامل محيطي موثر بر عملكرد سازمان شامل
تأثيرات متفاوت عوامل ذكر شده بر عملكرد سازمان تأثير دارند البته ميزان . سياسي، شرايط فرهنگي و اجتماعي مي باشد

هاي سـازمان،   تأمين كنندگان مواد و ساير نيازمندي: مانند. تأثيربيشتري رابرعملكرد سازمان دارند است ليكن عوامل ذيل 
  )449 :1382ژاد پاريزي،  ن ايران... (زمان سامشتريان يا كاركنان، ارباب رجوعان، نهادهاي ناظر بر عملكرد 

  
  فرآيند ارزيابي عملكرد - 2-2- 5
  ها ها، اهداف كلان و استراتژي ها، مأموريت تدوين و يا بررسي رسالت -1
 هاي ارزيابي عملكرد تدوين و تنظيم شاخص -2

 هاي ارزيابي ي عملكردي مرتبط با شاخص)استانداردها(تدوين و برقراري معيارها  -3

 ابلاغ و اعلان انتظارات و شاخص هاي ارزيابي به ارزيابي شونده -4

 عياندازه گيري عملكرد واق -5

 مقايسه عملكرد واقعي با استانداردهاي هر شاخص -6

 اعلام نتايج و نحوه نيل به آنها به ارزيابي شونده -7

اقدام به منظور بكارگيري عمليات اصلاحي جهت بهبـود مسـتمر عملكـرد ارزيـابي شـونده از طريـق مكانيسـم         -8
 )112 : 1382مركز مطالعات مديريت و بهره وري ايران، . (بازخورد
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  مراحل انجام ارزيابي عملكرد - 2-1شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )9، 1378طبرسا، (

  
  اهداف ارزيابي عملكرد سازمان - 2-2- 6
  بهره وري  شناخت نقاط ضعف و قوت سازمان به منظور ارتقاء -1
 كمك به مديران در جهت بهبود مديريت با بكارگيري اصول علمي مديريت -2

 ها سب و تدوين قوانين و مقررات و روشهاي منا كمك به انتخاب اهداف صحيح، استراتژي -3

 هاي مصوب استفاده بهينه از منابع انساني و امكانات در جهت اجراي برنامه -4

 بالا بردن سطح اعتماد عمومي نسبت به عملكرد سازمان -5

 رسالت، مأموريتها،
   اهداف كلان،
 استراتژي

 تدوين و تنظيم شاخص هاي ارزيابي عملكرد

 عملكرد براي شاخصها)استاندارد(تدوين و برقراري معيار

 ابلاغ و اعلان انتظارات و شاخص هاي ارزيابي به سازمان مدنظر

 د واقعيعملكر)اندازه گيري(سنجش

 مقايسه عملكرد با استانداردهاي هر شاخص

 اعلام نتايج به ارزيابي شونده و بحث درخصوص چگونگي حصول نتايج

به منظور بهبود ) در صورت لزوم(اقدام به منظور جلوگيري عمليات اصلاحي
 وتوسعه عملكرد سازمان

 بازخورد



١٨ 

مركـز مطالعـات مـديريت و بهـره وري ايـران،      ( )شهروندان(ارتقاء ميزان پاسخگويي سازمان در مقابل مشتريان  -6
1380 ، 109(  

  مزاياي استفاده از سيستم ارزيابي عملكرد در سازمان - 2-2- 7
  :فيشر مزاياي يك نظام ارزيابي عملكرد موفق را براي سازمان چنين عنوان مي كند

 :افزايش عملكرد بدنه سازمان بخاطر -1

ران و كاركنان توجيه موثرتر اهداف و ارزش هاي سازمان افزايش احساس همبستگي و وفاداري ارتباط بهتر بين مدي
  افزايش قدرت رهبري مديريت

 بهبود فعاليت هاي افراد  -2

 شناسايي نظرات اصلاحي -3

 امكان توسعه انتظارات و ديدگاه هاي بلندمدت -4

 شناسايي بهتر نيازهاي آموزشي -5

 ايجاد و حفظ فرهنگ بهسازي مستمر -6

 شناسايي كاركنان با توانايي هاي بيشتر -7

 )121،  1378صالح اولياهء ، (ه مي شود القاء اين پيام كه به افراد بها داد -8

  
  ارزيابي عملكرد در شهرداري - 2-2- 8

  .باشد شهرداريها مي توسط عملكرد شهرداري به معني ارزيابي چگونگي انجام خدمات به عموم ارزيابي
  .هاي عملكرد اغلب شامل مقدار، كيفيت، اثربخشي و نتايج انجام خدمات مي باشد سنجه

هدفمند و  يسيرمبه مفهوم كمك به مردم در پاسخ به سئوالات مطرح شده در زير در داري شهرعملكرد ارزيابي 
  .سيستماتيك مي باشد

  كنند؟ پردازند چه خدماتي را از طرف شهرداري دريافت مي كه مي وعوارضي مالياترشهروندان دربراب - 1
 كيفيت خدمات چگونه است؟ -2

  ثر هستند؟مؤ هروندانزندگي ش كيفيت آيا اين خدمات در بهبود -3
در اغلب مواقع شهروندان . كند حكومت محلي گروهي از خدمات را در جهت بهبود بخشيدن به رفاه شهروندان تأمين مي

براي بالا بردن درك  .عملكرد هستند ارزيابيمنبع اصلي سرمايه براي خدمات شهري و مشخصاً ذينفعان سيستم 
هاي مشابه  ان مقايسه عملكرد شهرداري در گذشته با شهرداريبايست امك مي ارزيابيشهروندان از عملكرد، سيستم 

 .فراهم آورد شهروندانديگر را براي 

وظايف اساسي  از اطلاعات عملكرد در جهت بالا بردن دركشان از عوامل مؤثر بر عملكرد و حمايت از شهرداريها
ريزي،  ريزي، بودجه مشتمل بر چرخه برنامه مديريت مانند طرح ريزي اولويتها، مديريت، استراتژيك و مديريت برنامه كه

    (Bracegirdle, 2003,5) .كنند باشد استفاده مي دهي مي رساني هدايت و گزارش اطلاع
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  توسط شهرداريهاعملكرد استفاده از اطلاعات - 2-2- 9
  شهرداريها از اطلاعات عملكرد در موارد زير استفاده مي كنند

 تدرك عملكرد، ظرفيت، احتياجات، مشكلا  
 تخصيص مناسب و اثربخش منابع  
 بهبود كيفيت و كارايي خدمات  
 شناسايي و معرفي بهترين تجربيات  
 بالا بردن پاسخگويي داخلي  
 بهبود فرايندهاي داخلي  
 پيشرفت در وضعيت موجود  
  ها  شاخصبهبود(Bracegirdle, 2003,7)   

  ها در شهرداري عملكرد ارزيابياهداف سيستم هاي  -10-2-2
  :عملكرد را مي توان در سه گروه طبقه بندي كرد ارزيابيتفاده از سيستم هاي اهداف اس

اين به معني پاسخگويي عمومي بين دولت وشهروندان يا پاسخگويي داخلي بين رؤساي ادارات و : ايجاد پاسخگويي  -1
  .اعضاء شورا مي باشد

 ،ا و فرايندهاي استفاده شده در تأمين خدمات، كيفيتها، طرح ه ها، برنامه اين به معني بهبود سياست: بهبود عملكرد  -2
 .كميت و هزينه خدمات مي باشد

منابع را به نتايج خاص و قابل سنجش كه . است گرا نتيجهاين به معني روش بودجه بندي : كمك به تعيين هزينه ها  -3
    (Bracegirdle, 2003,7).منطبق با اولويتهاست تخصيص مي دهد

  براي شهرداريهاارزيابي  صل ازمنافع حا -11-2-2
  :عملكرد براي شهرداريها را مي توان در سه طبقه دسته بندي كردارزيابي مزاياي 

 قويترگراي  همديريت نتيج  
 بهبود خدمات به مشتري  
 بهبود ارتباطات(Bracegirdle, 2003,9)    

  فدراسيون شهرداري هاي كانادا عملكرد ارزيابي  تحقيقاتنتايج  -12-2-2
  عملكرد فرايندي است براي حمايت از حكمراني خوب در حوزه شهرداري ارزيابيرسد كه  نظرميب -1
  :عملكرد به موارد زير بستگي دارد ارزيابيموفقيت در  -2
  وجود رهبري كارآمد به منظور حمايت از استفاده سيستم سنجش -
 همسو كردن افكار رهبران و ذينفعان در هدف و استفاده از سيستم -

 سيستم بعنوان فرايندي براي حاكميت خوب و نه يك پروژه تكنيكي  نگاه به -

 گسترش چارچوب عملكرد روشن و ايجاد قابليت تجديدنظر در آن -
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 ايجاد توانايي سازمان براي مديريت و استفاده از سيستم -

 ايجاد داده هاي عملكرد بهنگام، معتبر و مرتبط -

  ه از اطلاعات عملكرد و سيستمهاايجاد شرايطي در سازمان در جهت حمايت از استفاد -
خودآگاهي براي پاسخگو بودن سازمان و بخش، توانايي و  –اشتياق و تمايل  –اين شرايط نهايتاً بر فرهنگ سازماني 

  .دانش استفاده از سيستم هاي مديريتي و سنجش موضوعات برجسته در استفاده توسعه سيستم ها تأكيد دارد
  ملكرد مدل هاي مختلف ارزيابي ع -2- 3
  1دل دمينگم - 3-2- 1

پس از پايان جنگ جهاني دوم، اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپن، دكتر دمينگ آمريكايي را به ژاپن  1950در سال 
دمينگ بر استفاده از روش هاي آماري و رويكرد . دعوت كردند تا آنها را از فلسفه جديد مديريت كيفيت آگاه سازد

كيفيت تأكيد كرد و مديريت را به عنوان عامل بسيار مهم در ضعف نظام هاي كيفي  سيستماتيك براي حل مشكلات
  :شد بود كه از چهار مرحله تشكيل مي PDCAتمركز كاري وي بر چرخه .برشمرد

  Planبرنامه ريزي  -1
 Doاجرا  -2

 Check بازبيني -3

  Actionاقدام -4

ديرعامل انجمن مهندسان ژاپن به كساني كه ر پي استقبال گسترده از اين دانش نوين مطرح شده توسط دمينگ، مد  
اعطا مي » جايزه دمينگ«روش دمينگ را بكار بسته و كنترل كيفيت را در ژاپن توسعه دادند جايزه اي تحت عنوان 

اين جايزه نقش بسزايي در تلاش صنايع بطور مستقيم و غيرمستقيم در راستاي توسعه كنترل كيفيت و مديريت . كند
جايزه فوق بدون در نظر گرفتن اندازه سازمان ها، دولتي يا خصوصي بودن، نوع صنعت . يفا كرده استكيفيت در ژاپن ا

  .گردد اعطا مي
همچنين در اين . نگاه دمينگ بيشتر به فرايندهاي درون سازماني بوده و توجه آن به نتايج سازمان محدود شده است  

 ين مدل را بطور كامل پذيرفته اندكشورهاي كمي ا دليلبه همين . مدل نگاه سيستماتيك به سازمان ضعيف است
(www.Deming.org).  
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