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 11/20/49پذيرش:  16/20/49 : دريافت:

هتا معوتوب بتغ ترییتر و      های ارزیابی عملکرد، بیشتتر تت     تاکنون در طراحی نظامچکیده: 

بهبود در ساختار و شکل بوده و کمتر بغ مباحث محتوایی توجغ شتده استتا از ایتو رو هتدب     

ارزیتابی   گیری عملکرد در مدیریت شهری با تلفیق متد   اندازه های ایو تحقیق، طراحی مؤلفغ

های حکمرانی خوب مورد تأیید برنامغ توسعغ سازمان  متوازن )برای جنبغ ساختاری( و شاخص

در حوزه عملکرد سازمانی استتا بترای دستتیابی بتغ هتدب       )برای جنبغ محتوایی(ملل متحد 

های حکمرانی خوب در چهار بعد ارزیتابی متتوازن، از طریتق     تحقیق، پس از بازتعریف شاخص

ساختاریافتغ با مدیران ارشتد شتهرداری و استاتید دانشتگاه، در      های عمیق نیمغ  بغانجام مصاح

گیری عملکرد مدیریت شتهری،   مؤلفغ برای اندازه 59مؤلفغ و در مرحلغ دوم،  301مرحلغ او ، 

هتا بتا رو  دلفتی توستر خبرگتان دانشتگاهی و ستازمانی         مؤلفغاستخراج شدا در ادامغ، ایو 

های طراحی شده با توجغ بتغ هشتت    حقیق نشان دادند کغ از میان مؤلفغارزیابی شدندا نتایج ت

مؤلفتغ از   31گیتری عملکترد،    شاخص حکمرانی خوب و چهار بعد ارزیابی متوازن، برای انتدازه 

 هتا،  مؤلفتغ  ایتو  نظر خبرگان دانشگاهی و ستازمانی، مناستو و متورد تأییتد بودنتدا از ایتو رو      

 عملکترد در حتوزه متدیریت شتهری     ارزیابی نظام بیشتر هر چغ توسعغ برای مناسبی راهنمای

آگتاه   ستازمان،  اجرایتی  هتای  برنامتغ  و تصمیمات پیامدهای و آثار بغ نسبت مدیران تا باشد می

 اشوند

 گیری عملکرد، حکمرانی خوب، ارزیابی متوازن، مدیریت شهری اندازه واژگان کلیدی:

 JEL :M12, C52, R12, L25بندی  طبقه
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 مقدمه -1

 امروزه با توجغ بغ سرعت و حجم اط عات و معضت ت 

 ها، ضرورت داشتو معیارهایی برای تعیتیو  روی سازمان پیش

ریزی براساس نقاط قوت و ضعف، بتیش   موقعیت و برنامغ

 گیری عملکرد در بخش عمومی از پیش ضروری استا اندازه

 هتای  از مباحث مهم در مدیریت سازمانو بهبود عملکرد، یکی 

پاییو بودن اعتماد بغ دولت و افزایش تقاضا برای عمومی استا 

گیتری عملکترد    بیشتر، دولت را بغ سوی اندازه پاسخگویی

 ا(Wholery & Newcomer, 2005)خود رهنمتون کترد   

گذاران بترای آگتاهی از نتتایج     مشی مداران و خر سیاست

شتده، بتغ ستازوکارهای     مشتی اتختا    هتا و ختر   سیاست

گیتری عملکترد    گیتری عملکترد نیتاز دارنتدا انتدازه      اندازه

هتا   گذاری و تخصیص منتاب  را در ستازمان   تواند هدب می

ا هنگتامی کتغ   (Holzer & Yang, 2004)بهبود بخشد 

 تأکیتد  متدت  کوتاه مالی گیری اندازه معیارهای بر مدیران

 مثتل:  هتایی  فعالیتت  دارنتد  تمایتل  کنند، در واق  آنها می

 توستعغ  فرایند، بهبود جدید، خدمات و محصولات توسعغ

مشتتری   بغ بیشتر توجغ و اط عات فناوری انسانی، مناب 

 بتغ  هستتند،  بلندمتدت  منتاف   حاوی کغ را( رجوع‎ارباب)

 و کننتد  ستنگیو  و ستب   فعلی،( مناف ) سودآوری دلیل

 را آتتی هتای   فرصتت  بترای  گتذاری  سترمایغ  موضوع، ایو

Banker et)کنتد   متی  محدود  al . ,  ا چنتیو (2004 

 ارزیتابی هتای   سیستتم  نتیجغ مدیریت، جانو از اقداماتی

 متدت  کوتتاه  های عملکرد بر فقر کغ است ضعیف عملکرد

 از (ا3171 همکتتاران، و شتتناس حتتق)باشتتد  متتی متمرکتز 

 موتر   وری بهتره  و عملکترد  حتوزه  در کغ مسائلی جملغ

 هتتداببتواننتتد ا کتتغ استتتهتتایی  شتتاخص وجتتود استتت،

 موستوی ) کنند گیری اندازه را سازمان ک ن و استراتژی 

 ایتو  حل ( برای3159) 3نورتون و کاپ ن(ا 3171 کاشی،

 ارزشتیابی  بتغ  توانند می کغ هایی مقیاس افزودن با مسألغ،

                                                           
1- Kaplan & Norton 

(BSC) متوازن ارزیابی رویکرد کنند، کم  بلندمدت
 را 0

 بترای  متتوازن، چتارچوبی   ارزیتابی  رویکردا کردند معرفی

 و متالی  هتای  مقیتاس  ازای  مجموعتغ  بتا  کغ است ارزیابی

 ا دارد سازمان عملکرد بغ کاملی نگاه غیرمالی،

 جامعتغ  بتا  اهدافشتان  وهتا   سازمان بیو باید امروزه

 اجتماعی اهداب سازمانی، هر منشور در و شود زده پیوند

 بهبتتود و اقتصتتادی رشتتدا گیرنتتد قتترار امتتور ستترلوحغ

بایتد  هتا   سازمان و عیت هستندواق ی  وجغ دو اجتماعی،

(ا 3153التتوانی، ) ورزنتتد اهتمتتام دو هتتر بتتغ نیتتل بتترای

 و درک اجتمتاعی،  اهداب بغ رسیدن لازمغ کغ گونغ‎همان

 نیتز هتا   ستازمان  ها استت،  سازمان نیازهای کردن برآورده

 و ها خواستغ تأمیو بغ ناچار خود اهداب بغ دستیابی برای

 امتروزه مستئولیت  ا باشتند  متی  اجتماعی سیستم نیازهای

 ضترورت  و عمتومی  خواستت  یت   هتا، ‎ستازمان  اجتماعی

 را نیتاز  ایتو  توانتد  می 1خوب حکمرانی است کغ سازمانی

حکمرانی، یکتی   نظریغ بر مبتنیهای  تحلیلا کند برآورده

 در توستعغ  معمتای  بررستی  برای ها‎چارچوب تریو مهم از

 تنهتا  خوب حکمرانی استقرار کغ است بدیهیا است ایران

 و قتوا  ستایر  بلکتغ  استت،  نشتده  توصتیغ  مجریغ قوه برای

 نیتز  دارنتد  حتاکمیتی  وظیفتغ  کتغ  را اجراییهای  دستگاه

 بشتر  تمتدن  انتدازه  بتغ  حکمرانتی  مفهتوم ا گیرد می دربر

 و ای منوقتتغ ملتتی،) آن ستتو  بتتغ بستتتغ و دارد قتتدمت

 بر کغ غیررسمی و رسمی بازیگران ازای  مجموعغ ،(محلی

 گیترد  متی دربتر   را هستند یرگذارتأث گیری تصمیم جریان

 الگتوی  خوب، حکمرانی(ا 3173 میرمحمدی، و پرخیده)

 ستازوکار  بتا  انستانی  پایتدار  توستعغ  در راستتای  جدیدی

 متدنی  جامعتغ  و خصوصی بخش دولت، بخش سغ تعاملی

 همتتغ از بتواننتتد کشتتورها آن، موجتتو بتتغ تتتا استتت

ا کننتد  استتفاده  جانبغ‎همغ توسعغ در خود های توانمندی

 و قتوی  متدرن،  ‎دولتتی  همتراه  بغ مستحکم مدنی جامعغ

                                                           
2- Balanced Scorecard 

3- Good Governance 
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 124 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت فر  اکری سیدجما  زاده، سمی  مهدی نیا، بیگی عبدالرضا صفری، سعید/ های ااا  مؤلفغ ساماندهی و طراحی

 

 و ختوب  حکمرانتی  ایجادهای  زمینغ تواند می خواه‎توسعغ

 آستیو  و زمان کمتریو با را جانبغ‎همغ توسعغ نتیجغ، در

  ا(3153فراهم کند )رزمی و صدیقی،  ممکو

 از شتهر،  شورای وها  شهرداری در عملکرد مدیریت

کنتد و تخصتیص    یری میمناب  جلوگ ات ب و شدن ضای 

بهینتتغ منتتاب ، ارتقتتای ستتو  کمتتی و کیفتتی ختتدمات   

 همتراه  بغ را شهروندان زندگی کیفیت ارتقای و شهرداری

 رفتتار  جتایگزیو ، منوقتی  رفتتار  تا شود می سبو و دارد

فقیهتی و ستالارزهی،   ) گتردد  خوتا  و آزمتون  بتر  مبتنتی 

یجاد ی  سیستتم جتام  و فراگیتر کتغ از نظتر      ا (ا3171

ای کلیتدی عملکترد، جامعیتت را در  ات ختتود    هت  مؤلفتغ 

داشتغ باشد و بتواند با وارد کردن آنهتا در نظتام ارزیتابی    

عملکتترد بتتغ توستتعغ محتتتوایی باتتردازد، امتتری دشتتوار و 

پیچیده استا مسألغ اصلی تحقیتق حاضتر آن استت کتغ     

های کلیدی عملکرد متدیریت شتهری کدامنتدز از    ‎مؤلفغ

رای توستعغ محتتوایی   ایو رو، از مد  حکمرانی ختوب بت  

هتتای  نظتتام ارزیتتابی عملکتترد و بتترای طراحتتی مؤلفتتغ   

گیری عملکرد سازمانی در جنبغ شکلی نیز از متد    اندازه

ارزیابی متوازن استفاده شده استتا بتدیو منظتور ستعی     

گیری عملکترد ستازمان    هایی برای اندازه شده است مؤلفغ

طراحی شوند کغ از جامعیت بیشتتری برختوردار بتوده و    

های امروزی بغ ویژه  تحولات و نیازهای جدید سازماننیز 

 های بخش عمومی را در نظر داشتغ باشدا سازمان

 

 پیشینه تحقیق -0

 های خارجی الف( پژوهش

( در تحقیقتتی بتتغ 0001و همکتتارانش ) 3ماهتتا راج

 حکمرانتی  از استتفاده  برای چارچوبی بغ منظور دستیابی

نتیجغ دستت یافتنتد   ها بغ ایو  پروژه و ها‎شرکت در خوب

شان ‎کغ اگر مدیران بغ حکمرانی خوب در مجموعغ داخلی

توجتتغ کننتتد و بتتغ دنبتتا  اجتترای آن در ستتازمان یتتا     

                                                           
1- Maharaj  

گذاران ختارجی   هایشان باشند، باعث اعتماد سرمایغ پروژه

های خارجی  توانند سرمایغ خواهند شد و بر ایو اساس می

 .را بغ درون مجموعغ خویش جذب کنند

ای در  ( موالعتتغ0005همکتتارانش ) و 0فوستتاوات 

ستنجش عملکترد در دو بختش      خصوص ترکیتو دانتش  

هتتای  خصوصتتی و عمتتومی و تعیتتیو انتظتتارات و نقتتش 

تر سنجش عملکرد در ی  سازمان انجام دادندا بتغ  ‎بزرگ

اعتقاد آنها موان  مهم اجترای ستنجش عملکترد در یت      

 ریتزی،  سازمان عبارتند از: توانمندسازی کارکنان، بودجتغ 

افزارهای معمو  و  بندی بر اساس نرم دانش بیرونی و رتبغ

 مرسوما 

( بتغ منظتور تبیتیو    0001) 1واومتا  م  نیل و متوم 

نقتش و اهمیتت پاستخگویی در دستتیابی بتغ حکمرانتی       

افقی و نقتش آنهتا   و پاسخگویی عمودی بغ بررسی  ،خوب

پرداختنتد و بتغ ایتو نتیجتغ      در رویکرد حکمرانی ختوب 

توانتد در تحتو     یی اجتمتاعی متی  پاستخگو رسیدند کتغ  

تتأثیر شتگرفی    کتاهش فقتر  در نهایتت،  رسانی و  خدمات

 داشتغ باشدا  

رابوغ بیو حکمرانی ( با بررسی 0007) 3روپر و ری

، نتیجغ گرفتند کتغ  ها خوب و مسئولیت اجتماعی سازمان

های اجتمتاعی   ی  چارچوب اجرایی در تنظیم مسئولیت

هتایی   محتیر  ایجتاد در  ها شود دولت ها، باعث می سازمان

 :هتای حکمرانتی ختوب همچتون     لفغؤبرای دستیابی بغ م

، بغ درستی ر انتخاب و استخدام بدون محدودیتآزادی د

را حکمرانتتتی ختتتوب همچنتتتیو آنهتتتا  انتتتدکنعمتتتل 

قستتمتی از  وبتترای مستتئولیت اجتمتتاعی  یدستتتورالعمل

 دانندا ها می برنامغ توسعغ سازمان

 های داخلی ب( پژوهش

 مدلی ای با هدب تدویو ( در موالعغ3173توفیقی )

هتا،   شتاخص  و برای مشخص کتردن روابتر بتیو اهتداب    

                                                           
2- Phusavat  

3- McNeil  & Mumvuma 
4- Roper & Rhea 
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 علتوم  منتختو  های دانشگاه انسانی نیروی عملکرد ادارات

 پزشکی را بررسی کردا وی مدلی شتناختی بترای تبتدیل   

ارائغ کرد کغ بغ زعم وی در ایتو متد      شاخص بغ سناریو

 انتظارات، اهداب، اریو،سن عملکرد توالی ریزی برای برنامغ

 تتدویو،  هتای  مت ک  و معیارهتا  هتا،  شاخص استانداردها،

 ضروری استا

( در تحقیقی بغ بررستی  3173نژاد و یمینی ) وردی

و تعییو فاصلغ وض  موجود و مولوب عملکرد شتهرداری  

گیری عملکرد شهرداری،  تهران پرداختندا آنها برای اندازه

 09اده کردنتدا از ایتو رو،   از رویکرد ارزیابی متوازن استف

شاخص طراحی شد و در نهایت، بغ ایتو نتیجتغ رستیدند    

کغ میان وض  موجود و مولوب از نظتر عملکترد، فاصتلغ    

 معناداری وجود داردا  

( در تحقیقی بتغ بررستی ارتبتاط    3177پور ) مالکی

ریزی توسعغ پایدار شهری، از  بیو حکمرانی خوب و برنامغ

ای حکمرانتی ختوب و   هت  طریق سنجش وضعیت شاخص

توسعغ پایدار شهری پرداخت و بغ ایو نتیجتغ رستید کتغ    

ریتتزی توستتعغ پایتتدار شتتهری و پتتنج مؤلفتتغ  بتتیو برنامتتغ

حکمرانی خوب؛ یعنی پاستخگویی، شتفافیت، مشتارکت،    

کارایی و اثربخشتی و حاکمیتت قتانون، ارتبتاط مثبتت و      

 معناداری وجود داردا  

 

 مبانی نظری  -3

 د و ارزيابی متوازنگیری عملکر اندازه

شترط اساستی    ارزیابی عملکرد، پیش و گیری اندازه

( و 3179 رحیمی،)ها است  سازمان عملکرد مستمر بهبود

بتغ   لازم اصت حات  انجتام  بازخورد و ای برای کسو زمینغ

 فتراهم  ستازمان  هتای  فعالیت بهبود و توسعغ رشد، منظور

ی جلتوگیر  ستازمانی  مترگ  بتروز  ایتو امتر از    کند کغ‎می

هتتای  منظا تکامل یندافر در  (ا3173 عتتادلی،) کنتتدمتتی

کتتغ  نتتدا ظهتتور کتترده گوناگونی یلگوهاا د،عملکر یابیارز

رفتتغ متوجتغ    های مالی سازمان، رفتتغ   تمرکز آنها از جنبغ

 ضایتر و کیفیت مانند آن؛ ملاعو وهتا    استراتژی سازمان

 ها، منظا و لگوهاا یوا مهمتریو از یکیا ستا هشد یمشتر

ارزیابی متوازن استا مد  ارزیتابی متتوازن، توزیت      مد 

های حیاتی عملکترد ستازمان برقترار     متعادلی میان حوزه

کند و براساس آن، برای سنجش عملکرد هر سازمانی  می

هتای اصتلی )شتامل امتور متالی، مشتتری و        باید بر حوزه

سازمانی، یتادگیری و رشتد(   ‎رجوع، فرایندهای درون ارباب

 امتیتازی  ارزیتابی  ا رویکترد (2001Ahn ,)شتد   متمرکتز  

 عنتوان  بغ مالی اهداب بیو توازنی جادای  دنبا  بغ متوازن،

 و مشتتری  وجتغ  دو در ستازمان  گذشتتغ  عملکترد  نتیجغ

 بتتدیوا استتت دیگتتر وجتتوه اهتتداب و داخلتتی فراینتتدهای

 هتای  شاخص) نگر گذشتغ های شاخص بیو توازنی ترتیو،

 وجتغ  ستغ  هتای  خصشتا ) نگتر  ندهیهای آ شاخص و( مالی

 بیتانگر  کتغ  رشد و یادگیری عملکردا شود می جادای  (دیگر

انستتانی،  نیتتروی حتتوزه ستتغ در ستتازمان یهتتا قابلیتتت

 یهتتا رویتتغ و هتتا دستتتورالعمل و اط عتتاتی هتتای سیستتتم

 دو در ستازمان  عملکرد کننده تعییو عامل است، سازمانی

 ارزیتابی  استا رویکترد  داخلی فرایندهای و مشتری وجغ

 متتدیریت و یتتادگیری سیستتتم یتت  بتتغ عنتتوان ازنمتتتو

 سازمان، جام  اهداب پایغ بر کغ شده شناختغ استراتژی 

 هستتغ  و دهتد  می قرار مدنظر را بلندمدت در ارز  ایجاد 

 ستازمان شتکل   استتراتژی  و انتداز  چشم توسر آن اصلی

 ا (Sandström & Toivanen, 2002)گیرد  می

ت شههری و  حکمرانی خوب و قلمرو آن در مديري

 سازمانی

 در است کغ نظری الگوهای از حکمرانی خوب، یکی

 الگتوی  در پتارادایمی  ترییتر  بغ توجغ با و گذشتغ دهغ دو

 از بتیش  اجتمتاعی،  و انستانی  توستعغ  بتر  تأکید و توسعغ

 و مزیتت  تتریو ‎مهتم  استتا  گرفتتغ  قرار توجغ مورد پیش

تتوان   را متی  قبلتی  الگوهای بغ نسبت حاضر الگوی تفاوت

 و خصوصی بخش دولت، حوزه سغ تعاملی رابوغ بر کیدتأ

 اتختا   بتغ  نستبت  لازم انعواب و توسعغ فرایند در جامعغ
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 محلتی  و بتومی  الگتوی  مبنتای  بر ای‎توسعغ های سیاست

گیری  در تعریف دیگری، حکمرانی، فرایند تصمیم ادانست

و اجتترای تصتتمیمات استتت کتتغ بتتر استتاس آن، مفهتتوم  

لفی مانند: حکمرانی شرکتی، های مخت حکمرانی در حوزه

)قاضتی  المللی کتاربرد خواهتد داشتت     محلی، ملی و بیو

حکمرانتی ختوب عبتارت     (ا3153طباطبایی و همکاران، 

ای پیچیتتده کتتغ دربرگیرنتتده   استتت از: متتدیریت شتتبکغ 

آفرینان مختلفتی از ستوو  ملتی، استتانی، محلتی،       نقش

، نفت   های فشتار و  ی  های اجتماعی و سیاسی، گروه گروه

هتای تجتاری و خصوصتی     نهادهای اجتمتاعی و ستازمان  

آفریو مسلر نیستا همچنتیو در   باشد و دولت، نقش می

حکمرانی خوب صرفاً تأکید بر افزایش اثربخشی و کارایی 

باشد، بلکغ تضمیو قانونی و مشتروعیت نیتز متدنظر     نمی

(ا رویکرد فعالیتت حکمرانتی ختوب،    3159است )قاضی، 

طیف وسیعی از ساخت مفاهیمی مشارکتی است و دارای 

مانند: توسعغ پایدار، توسعغ روستایی و شهری و پیشرفت 

 (ا 3170پور،  زاده و قلی اقتصادی و اجتماعی است )شریف

هتتای  در حتتا  حاضتتر، گفتمتتان غالتتو در برنامتتغ 

اص حی مدیریت شتهری، از متدیریت دولتتی نتویو بتغ      

حکمرانی محلی مولوب، ترییتر کترده استتا حکمرانتی     

کغ ماهیت فنتی داشتتغ باشتد،    ‎محلی مولوب بیش از آن

انتداز وستی  و    ماهیت کام ً سیاسی دارد و از ی  چشتم 

گرایی، بغ  گرایی و حرفغ های فنی مدیریت فراسوی گرایش

پتردازدا از   بررسی قضایا و مستائل حکمرانتی محلتی متی    

گرایتی و متدیریت دولتتی نتویو      ، متدیریت 3دیدگاه هتود 

طرفانتغ دارد و متدیریت    ضت  بتی  نسبت بتغ سیاستت، مو  

دولتی نویو بر اصل جدایی سیاستت از اداره تأکیتد داردا   

محلتی،  هتای   حکومتت  اص حی های از طرب دیگر برنامغ

 های محلی، از سازمان سایر وها  شهر، شهرداری شوراهای

 شهری حکمرانی بغ نویو دولتی مدیریت و گرایی مدیریت

 بایتد  محلتی  هتای ‎حکومتت  استتا  کترده  مولوب، ترییر

                                                           
1- Hood  

 مولتوب ماننتد:   محلتی  و شتهری  حکمرانتی  هتای ‎ارز 

 و اداری و سیاستی  محلی، تعامل مقامتات  جامعغ رهبری

 بختش  جلو مشارکت شهری، مدیریت عرصغ بازیگران سایر

ارتقتا   را و آحاد شتهروندان  غیردولتی های تشکل خصوصی،

 در را گرایتی  متدیریت  اصت حات  حا ، عیو در و بخشند

مولتوب پتیش برنتد     محلتی  حکمرانتی  تتر  وستی   بافتت 

(Bovaird & Loffler, 2002)   ا در رهیافتت حکمرانتی

محلتتی، پیونتتد سیاستتت و اداره و همکتتاری و مشتتارکت  

نفعتتان محلتتی، معیتتار حکمرانتتی و متتدیریت  ‎تمتتامی  ی

بر نهادینغ شتدن   ،مولوب بوده و حکمرانی محلی مولوب

 سالاری محلی و همکاری فعتا  مقامتات   های مردم ارز 

محلی انتخابی و انتصابی و سایر شرکای فعتا  در عرصتغ   

محلی، توسعغ جامعتغ محلتی و ارتقتای کیفیتت زنتدگی      

 .شهروندان استوار است

یکی دیگر از ابعادی کتغ مفهتوم حکمرانتی ختوب     

هاستا  ها و شرکت بدان نیز راه یافتغ است، قلمرو سازمان

 قوانیو، مقتررات،  ای از‎شامل: مجموعغ شرکتی کمرانیح

استت کتغ    هتایی  ها و سیستم ساختارها، فرایندها، فرهنگ

موجو دستیابی بغ پاسخگویی، شفافیت، عدالت و رعایت 

(ا 3179یگانتتغ،  )حستتاس شتتود متتی نفعتتان حقتتوذ  ی

حکمرانی خوب شرکتی بر اصتو  پاستخگویی، شتفافیت،    

پتذیری در متدیریت شترکت،     انصاب )عدالت( و مسئولیت

ی شترکتی، ت شتی در   متمرکز شده استا نهتاد حکمرانت  

راستای اطمینتان از تفکیت  مالکیتت و کنتتر  استت و      

شتود   اغلو، ایو امر منجر بتغ رفت  مشتک ت عمتده متی     

(Ehikioya, 2009) ا 

 حکمرانی خوبهای  ها و شاخص مؤلفه

 و متنتوع هتای   متد   نظتران،  صتاحو  و دانشمندان

 ی  هر کغ اند کرده ارائغ خوب حکمرانی برای را متفاوتی

 تفتاوت ا دارنتد  ختوب  حکمرانتی  بتغ  ای ویژه و خاص نگاه

 )وسی  یا محدود( آنها کاربرد سو  در الگوها ایو اساسی

 متحتد،  ملل توسعغ برنامغ توسر شده ارائغ مد  درا است
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 قالتو  در کتغ  استت  هتایی  ویژگتی  دارای خوب حکمرانی

 عتتدالت، قتتانون، حاکمیتتت مشتتارکت، شتتاخص هشتتت

 گرایتی،  اجمتاع  ت،شتفافی  پاستخگویی،  پتذیری،  مسئولیت

 استتت شتتده بتتغ شتتر  زیتتر بیتتان  اثربخشتتی، و کتتارایی

 :(3170پور،  زاده و قلی شریف)

  :شتدن پیونتدهای    فراگترد دگرگتون   مشارکت

سویغ بغ چندسویغ استا مشارکت بتغ معنتای لحتا      ی 

هتا استتا بتغ     گیتری  کردن نظرات همغ افتراد در تصتمیم  

رمستتقیم  عبارتی دیگر، همغ افراد بغ طور مستقیم یتا غی 

 (ا  3159)طوسی،  ها دخالت کنند گیری باید در تصمیم

 :دسترسی آزاد بغ اط عات بغ معتبر، از  شفافیت

(ا 3179باشتد )رحیمتی،    عملکرد و تصمیمات مدیران می

سازی در برابر کدرسازی قترار دارد و هتدب از آن،    شفاب

های ستازمان استت    روشو کردن اجزای گوناگون فعالیت

 (ا3173زاده دهکردی،  ی)سعید و رحمان

 :یی مربتوط بتغ اجترای    اکتار  کارايی و اثربخشی

درست کارها در سازمان است؛ یعنتی تصتمیماتی کتغ بتا     

هتا، افتزایش مقتدار تولیتد و بهبتود       هدب کاهش هزینتغ 

 (ا 3159)طاهری،  شوند کیفیت محصو  اتخا  می

 تعهتد هتر فترد در خصتوص      پذيری: مسئولیت

جامعغ بر دو  او گذاشتغ شده است کغ    هایی  ایفای نقش

 پتذیری،  مستئولیت نکتغ قابتل توجتغ در   (ا 3177)ناظری،  است

مفهوم جبران خسارت استا ابتدا ی  فرد مستئو  ختود   

ها  انواع مسئولیت شودا می داند و ساس متعهد می را مؤثر

توان بغ چهار دستتغ اقتصتادی )بایتد انجتام دهتد(،       را می

اخ قتی )بهتتر استت     حقوقی )مجبور است انجام دهتد(، 

 ،انجام دهد( و فداکاری کردن )مختار استت انجتام دهتد(   

 (ا3177سرشت و همکاران،  تقسیم کرد )رحمان

 :منتد  ها بهتره  یعنی همغ افراد باید از فرصت عدالت 

پذیر بایتد از فرصتت رشتد و     شوند و بغ ویژه اقشار آسیو

الت (ا عتد 3170پتور،   زاده و قلی توسعغ برخوردار باشند )شریف

 ای ای و متراوده  در سازمان بغ سغ دستغ عدالت توزیعی، رویغ

شودا عدالت توزیعی بیانگر انصاب ادراک شتده   تقسیم می

، (Cohen-Charash & Spector, 2001)از پیامتدها  

عدالت توزیعی بیانگر ادراک فرد از میزان رعایتت عتدالت   

(، 3179ها )رضائیان،  در توزی  و تخصیص مناب  و پادا 

هتتای منصتتفانغ بتترای    ای بیتتانگر رویتتغ  دالت رویتتغعتت

طرفی، حق اظهارنظر ‎و بی (Poole, 2007)گیری  تصمیم

شتدن ستخنان و مشتتارکت در     یتا فرصتت بترای شتتنیده   

 ای و عتدالت متراوده   (Nabatchi et al., 2007)تصمیمات 

نیز بیانگر کیفیت رفتارهای بیو فردی ی  شخص، قبتل  

 داباش و بعد از اتخا  تصمیم می

 :حاکمیت قانون و قانونمندی بغ  حاکمیت قانون

معنای آن است کغ همغ امتور اجتمتاعی و حکتومتی، بتر     

مبنای قانون استوار باشد و از قتانون تبعیتت کنتد نتغ از     

روابر شخصی و استبداد؛ یعنی تمام قتوای حکتومتی در   

تمام اعما  خود تتاب  قتانون؛ یعنتی قواعتد عتام، کلتی و       

ًتوسر مقام مقنو )اعم از اساسی یتا   علنی باشند کغ قب 

 (ا3170عادی( وض  شده است )طباطبایی موتمنی، 

 در تعریف پاستخگویی رویکردهتای    :پاسخگويی

رستتانی و  متعتتددی؛ از جملتتغ سیاستتی، حقتتوقی، اطتت ع 

مدیریتی وجود دارد کغ در ایو تحقیق از تعریتف مبتنتی   

بر رویکرد متدیریتی استتفاده شتده استتا هتدب اصتلی       

کغ رعایت قوانیو و مقتررات   رد مدیریتی، بیش از آنرویک

باشد، تحقق اهتداب، افتزایش پاستخگویی بتغ مشتتری و      

هتا و استتفاده از منتاب  محتدود بتغ       توجغ ویژه بغ هزینتغ 

 (ا3173مؤثرتریو شکل است )صادقی، 

 هتا،   بتغ طتور کلتی همتغ ستازمان      گرايی: اجماع

یتا وفتاذ،   دارای نظام باور و اعتقاد هستند و وض  اجماع 

وض  خاصی است کتغ نظتام باورهتا و عقایتد در شترایر      

کنندا اجماع؛ یعنی اعما  سیستتمی کتغ    خاصی پیدا می

افراد ی  سازمان نسبت بغ منوقتی بتودن رو  اتختا  و    

ا تفتاوت اجمتاع بتا    یابنتد  اجرای تصمیمات، اطمینان متی 
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مشارکت در ایو است کغ در مشتارکت، افتراد در فراینتد    

 گونغ نیستا دخالت دارند ولی در اجماع ایواتخا  تصمیم 

 مدل مفهومی 

ایو تحقیق فقر بغ دنبا  ارائغ ی  مد  از ترکیتو  

دو مد  حکمرانی خوب و ارزیابی متوازن نبوده و تنهتا از  

ها برای طراحی شتاخص   های موجود در ایو مد  ظرفیت

استفاده کرده استا در حا  حاضر، حکمرانتی ختوب بتغ    

ا مد  سو  ک ن مور  نیست و دامنتغ  عنوان ی  الگو ی

هتتای آن تتتا ستتو  متتدیریت پتتروژه و  استتتفاده از مؤلفتتغ

ای کشتتیده شتتده استتتا امتتروزه  حکمرانتتی ختتوب پتتروژه

هایی چتون: عتدالت، حاکمیتت قتانون، کتارایی و       شاخص

گرایتی،   اثربخشی، شفافیت، مشارکت، پاسخگویی و اجماع

بتغ ویتژه   ها  از موضوعات مور  در سو  مدیریت سازمان

 ،هتتای عمتتومی بتتوده و بتترای دستتتیابی بتتغ آنهتتا ستتازمان

هتتای  هتتای فراوانتتی شتتده استتتا طراحتتی مؤلفتتغ  تتت  

هتا، از   گیری عملکرد با در نظر گرفتو ایتو شتاخص   اندازه

ها است و از  ی  طرب ت شی برای دستیابی بغ ایو مؤلفغ

ت   برای توستعغ محتتوایی نظتام ارزیتابی      ،طرب دیگر

باشتتدا بترای ایتو منظتور از متتد      ان متی عملکترد ستازم  

های حکمرانی ختوب در   شکست، استفاده شده و شاخص

ابعاد مختلف ارزیتابی متتوازن، وارد و بترای هتر کتدام از      

(؛ مث ً برای 3مؤلفغ طراحی شده است )شکل ها،  شاخص

مشارکت در بعتد متالی، بعتد مشتتری، بعتد فراینتدهای       

 قابلراحی شده استا داخلی و بعد مناب  انسانی، مؤلفغ ط

 کر است در ایتو تحقیتق، بعتد یتادگیری و رشتد متد        

ارزیابی متوازن بغ علت کاربرد ویژه ایو متد  در تحقیتق   

های اساسی عملکترد یت  ستازمان     بندی حوزه کغ تقسیم

باشد، بغ بعد مناب  انسانی ترییر نام یافتغ استا اهداب  می

جتتذب متتدیریت منتتاب  انستتانی در یتت  ستتازمان ماننتتد: 

کارگماری مولتوب و نگهداشتت    آمیز، پرور ، بغ موفقیت

از نیروی انسانی، بغ عنوان موارد مولوب ایو بعد سازمان 

 اندا‎در نظر گرفتغ شده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 های تحقیق( منبع: )يافته

 

های مؤلفغ

 گیریاندازه

های شاخص

 حمکرانی خوب

 BSCابعاد 

 او  مؤلفغ

 دوم مؤلفغ

 سوم مؤلفغ

 چهارم  مؤلفغ

 ااا و

 عدالت

 شفافیت

 حاکمیت قانون

 پذیریمسئولیت

 مشارکت 

 کارایی و اثربخشی

 گرایی اجماع

 پاسخگویی

 بعد مالی

 

 بعد مشتری

 

 بعد فرایندهای داخلی

 

 عد مناب  انسانیب

گیری اندازه

 عملکرد
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 روش تحقیق -9

ایتتتو تحقیتتتق از لحتتتا  هتتتدب، کتتتاربردی و از  

وری آ یمایشتتتی استتتتا بتتترای جمتتت   لحتتتا  رو ، پ

، از رو  تحقیتتق میتتدانی و از تکنیتت  دلفتتی  اط عتتات

 ،استتتفاده شتتده استتتا ابزارهتتای گتتردآوری اط عتتات   

  ای، مصتتاحبغ نیمتتغ  بتترداری از منتتاب  کتابخانتتغ   فتتیش

ستاختاریافتغ عمیتتق بتتا خبرگتتان ستتازمانی و دانشتتگاهی  

باشتتدا جامعتتغ آمتتاری تحقیتتق، دربتتر   و پرسشتتنامغ متتی

نفتتر از  31خبرگتتان ستتازمان شتتهرداری؛ شتتامل  گیرنتده 

مدیران ارشتد و کارشناستان حتوزه متدیریت عملکترد و      

کنتتتر  شتتهرداری تهتتران و نیتتز خبرگتتان دانشتتگاهی؛   

هتای تهتران    نفتر از استاتید متدیریت دانشتگاه     31شامل 

انتختاب   ،گیتری هدفمنتد   باشتد کتغ بتغ رو  نمونتغ     متی 

طراحتی   شدندا روایتی ابتزار تحقیتق؛ یعنتی پرسشتنامغ     

هتتای تکنیتت  دلفتتی، متتورد تأییتتد ‎شتتده براستتاس یافتتتغ

خبرگتتان قتترار گرفتتت و بتتغ منظتتور تأییتتد اعتبتتار       

)پایتتایی( آن نیتتز از ضتتریو آلفتتای کرونبتتا  استتتفاده    

هتتای  شتتدا مقتتدار ایتتو ضتتریو بتترای همتتغ مؤلفتتغ     

دهنتده   دستت آمتد کتغ نشتان     بتغ  7/0بتالای  ، پرسشنامغ

پرسشتتنامغ  قابتتل قبتتو  بتتودن اعتبتتار ابتتزار استتتا در  

هتتا بتا دو معیتتار درستتی و در دستتترس    نهتایی، شتاخص  

 دهی شدندا   بودن توسر خبرگان، ارزیابی و نمره 

 

 های تحقیق يافته -5

: بتترای طراحتتی  هههای مرحلههه دلفههی   يافتههه

 301هتتای تحقیتتق ابتتتدا براستتاس متترور ادبیتتات،   مؤلفتتغ

هتتای استتتخراج  مؤلفتتغ استتتخراج شتتدا در ادامتتغ، مؤلفتتغ

غ همتراه توجیهتات منوقتی مربتوط بتغ هتر       شده اولیغ ب

مؤلفتتغ، بتتغ منظتتور پتتالایش و اصتت   بتتغ در اختیتتار     

خبرگتتتان متتتدیریت شتتتهری دانشتتتگاهی و خبرگتتتان  

دستتت ‎ستتازمانی قتترار گرفتتت و بتتر استتاس نظتترات بتتغ  

مؤلفتتغ بتتر مبنتتای معیتتار    59آمتتده در ایتتو مرحلتتغ،  

اکثریتتت نظتترات، انتختتاب و هشتتت مؤلفتتغ از جمتت       

نتار گذاشتتغ شتدا در ادامتغ، نظترات      های نهتایی ک  مؤلفغ

بتتا توجتتغ بتتغ   ،هتتا بنتتدی مؤلفتتغ خبرگتتان بتترای طبقتتغ 

هتای حکمرانتی ختوب و ابعتاد ارزیتابی متتوازن        شتاخص 

دستتت  بررستتی شتتد و بتتا توجتتغ بتتغ اجمتتاع نظتترات بتتغ 

هتای طراحتی شتده در چهتار بعتد ارزیتابی        آمده، مؤلفتغ 

حکمرانتتتتی ختتتتوب،   متتتتتوازن و هشتتتتت شتتتتاخص

، 3هتتا در جتتدو   یتتات مؤلفتتغبنتتدی شتتدند )جزئ دستتتغ

، کدگتتذاری 0و بتتغ صتتورت جتتدو  آورده شتتده استتت( 

شدندا منوتق ایتو کدگتذاری بتدیو صتورت استت کتغ        

هتتای حکمرانتتی ختتوب بتتا حتتروب  هتتر کتتدام از شتتاخص

، کتتتتارایی و B، شتتتتفافیت Aانگلیستتتتی )مشتتتتارکت 

، E، عتتتتدالت Dپتتتتذیری  ، مستتتتئولیتCاثربخشتتتتی 

و  G، پاستتتتتتتتخگویی Fحاکمیتتتتتتتتت قتتتتتتتتانون 

( و هتر کتتدام از ابعتاد ارزیتتابی متتتوازن   Hرایتتی گ اجمتاع 

، فراینتتدهای 0، انستتانی 3بتتا اعتتداد ریاضتتی )متتالی    

(، کدگتتذاری شتتدندا بتتا توجتتغ  3و مشتتتری  1داخلتتی 

هتای طراحتی شتده در یت  بعتد بترای        بغ اینکتغ مؤلفتغ  

شتود، بترای شتماره     عتدد بیشتتر نمتی    5هر شتاخص از  

 هتتر مؤلفتتغ نیتتز یتت  عتتدد در نظتتر گرفتتتغ شتتدا بتتدیو 

کتتد هتتر مؤلفتتغ متشتتکل از یتت  حتترب و دو    ،ترتیتتو

اولتتیو  A11 ،باشتتد؛ بتترای مثتتا   انتتدیس عتتددی متتی 

 مؤلفغ برای شاخص مشارکت در بعد مالی استا 
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 115 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت فر  اکری سیدجما  زاده، سمی  مهدی نیا، بیگی عبدالرضا صفری، سعید/ های ااا  مؤلفغ ساماندهی و طراحی

 

 ها معرفی و کدگذاری مؤلفه -1جدول 

 مؤلفه کد مؤلفه کد

A11  

 در خصوصی بخش مشارکت صورت بغ کغ هایی پروژه تعداد

  A12  است شده مالی وتأمی برداری بهره و ساخت

 وام،) بانکی مناب  از شده مالی تأمیو های پروژه تعداد

  (سازمان بغ وابستغ مالی مؤسسات در مردمی های سارده

 ها‎پروژه کل تعداد ها پروژه کل تعداد

A13  

 و مشارکت اوراذ طریق از شده مالی تأمیو های پروژه تعداد

  A14  عمومی قرضغ

 های فعالیت و ها طر  در شهرداری مالی مشارکت میزان

  ها سازمان سایر

 سازمان کل هزینغ ها پروژه کل تعداد

A15  
 میزان اعتبارات کم  بغ بخش خصوصی )عمرانی، فرهنگی وااا(

 A21  
 تعداد پیشنهادات اجرا شده

 
 نتعداد پیشنهادات ارائغ شده از سوی کارکنا های سازمان میزان کل هزینغ

A22  

های  ها و سازمان تعداد کارکنانی کغ اقدام بغ خرید سهام شرکت

  A23  اند ه وابستغ بغ شهرداری کرد

ها و  تعداد کارکنانی کغ اقدام بغ خرید سهام شرکت

  اند ه های وابستغ بغ شهرداری کرد سازمان

 تعداد کل کارکنان تعداد کل کارکنان

A24  

گیری گروهی در ی   جلسات تصمیم تعداد کارکنان حاضر در

 دوره مشخص
 A31  

های مختلف  تعداد فرایندهایی کغ با همکاری بخش

 بخشی( شود )فرایندهای بیو سازمان انجام می
 

گیری گروهی در ی   تعداد کارکنان غایو در جلسات تصمیم

 دوره مشخص
 تعداد کل فرایندها

A32  

ها )خصوصی و  یر سازمانتعداد فرایندهایی کغ سازمان با سا

  A41  دهند عمومی( بغ صورت مشترک انجام می
 همکار با سازمان (NGO) های مردمی تعداد گروه

 

 های فعا  و رسمی تعداد کل گروه تعداد کل فرایندها

A42  
 تعداد پیشنهادات اجرا شده مشتری

 B11  
 الیهای مالی سازمان مبتنی بر استانداردهای م تعداد گزار 

 
 های مالی تعداد کل گزار  تعداد کل پیشنهادات ارائغ شده از سوی مشتری

B12  

های مالی بغ موق  با توجغ بغ قوانیو و مقررات  تعداد گزار 

  B13  حاکم بر سازمان

تعداد مدیران میانی کغ بغ اط عات مالی سازمان 

  دسترسی دارند

 تعداد کل مدیران میانی سازمان قانونی های مالی تکلیفی و  تعداد کل گزار 

B21  
 های سازمانی کغ شر  شرل آنها مستند شده است تعداد پست

 B22  
 هایی کغ مسیر پیشرفت شرلی آنها مستند شده است تعداد پست

 
 های سازمانی تعداد کل پست های سازمانی تعداد کل پست

B23  
 در سازمان مستند شده استتعداد مشاغلی کغ شرایر احراز آنها 

 B31  
 تعداد فرایندهای مستندسازی شده

 
 های احصا شده تعداد کل فرایند تعداد کل مشاغل سازمان

B32  
 های کاری کغ با فرایندهای سازمانی انوباذ دارد تعداد رویغ

 B41  

تعداد مشتریانی کغ فرایندهای سازمانی برای آنها روشو 

  و واض  است

 تعداد کل مشتریان های کاری اد کل رویغتعد

B42  
 تعداد مشتریانی کغ بغ قوانیو سازمان آشنا هستند

 B43  

تعداد تصمیماتی کغ بغ صورت عمومی بغ اط ع مشتریان 

  رسد می

 تعداد کل تصمیمات مؤثر بر مشتری تعداد کل مشتریان

C11  
 میزان کل درآمدها

 C12  
 گذاری‎عمرانی و سرمایغهای  میزان هزینغ

 
 ها‎میزان کل هزینغ کرد برای کسو درآمد‎میزان هزینغ

C13  
 هایی کغ بغ موق  و بغ اندازه کافی تأمیو مالی شده است تعداد پروژه

 C14  
 ها‎میزان هزینغ تمام شده پروژه

 
 میزان استاندارد در آن نوع پروژه ها‎تعداد کل پروژه

C21  
 اند ارکنانی کغ سازمان را در ی  دوره مشخص ترک کردهتعداد ک

 C22  
 ها نیروی انسانی های توسعغ شایستگی میزان هزینغ

 
 های حقوذ و دستمزد میزان کل هزینغ تعداد کل کارکنان در آن دوره
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 مؤلفه کد مؤلفه کد

C23  
 میزان کل درآمدها

 C24  
 های اداری میزان کل هزینغ

 
 ل کارکنانتعداد ک تعداد کل کارکنان

C31  

تحلیل شده و ‎و‎تعداد فرایندهای یکاارچغ شده )تجزیغ

  C32  سنجی( بهبودیافتغ براساس کارسنجی و رو 

تعداد فرایندهایی کغ توسر فناوری اط عات پشتیبانی 

  شود می

 تعداد کل فرایندها تعداد کل فرایندها

C33  
 افزا تعداد فرایندهای کنترلی غیرارز 

 C34  

هایی کغ در زمان مقرر انجام  ها و فعالیت تعداد پروژه

  شده است

 ها ها و فعالیت تعداد کل پروژه تعداد کل فرایندها

C35  

بینی شده انجام  هایی کغ با هزینغ پیش ها و فعالیت تعداد پروژه

  C36  شده است

ها )یا  میزان دستیابی بغ اهداب واقعی در پروژه

  ها( فعالیت

 بینی شده میزان پیش ها ها و فعالیت تعداد کل پروژه

C41  
 تعداد مشتریان راضی

 C42 
زمان رسیدگی بغ درخواست مشتری  زمان کامل شدن 

 تعداد کل مشتریان زمان دریافت درخواست مشتری –درخواست مشتری 

D11  
 های پرداخت شده میزان بدهی

 D12  
 شده خدمات بهای تمام

 
 شده خدمات در سا  مبنا میزان بهای تمام ها یزان کل بدهیم

D21  
 دهند تعداد افرادی کغ وظایف خود را بغ درستی انجام می

 D22  
 کنند در مجموعغ کاری مؤثرند تعداد کارکنانی کغ احساس می

 
 تعداد کل کارکنان تعداد کل کارکنان

D23  
 وره کاریتعداد روزهای از دست رفتغ در ی  د

 D31  

تعداد فرایندهایی کغ برای جبران خسارت بغ 

  دیدگان وجود دارد آسیو

 تعداد کل فرایندها تعداد کل روزهای کاری آن دوره

D32  
 های پرداخت شده بابت حوادث سازمانی میزان هزینغ

 D41  
 شده از مشتری تعداد شکایات رسیدگی

 
 تعداد کل شکایات رسیده از سوی مشتریان های سازمان میزان کل هزینغ

D42 زیست از سوی سازمان های وارده بغ محیر میزان خسارت D43 313مندی سامانغ مدیریت شهری  درصد رضایت 

D44 3777مندی مرکز رسیدگی بغ شکایات  درصد رضایت E11  
 های ب عوض میزان کم 

  
ها کل هزینغ  

E12  
 میزان ارائغ خدمت

 E13  

های سازمان کغ بغ مناطق  گذاری میزانی از سرمایغ

  محروم شهری اختصاص دارد

 های سازمان گذاری‎میزان کل سرمایغ میزان اخذ عوارض

E14  
 های خدمات میزان کل هزینغ

 E15  
 های زیرساختی تعداد کل پروژه

 
 تعداد مناطق شهری تعداد مناطق خدماتی شهری

E21  
 هایی( کغ در آن امکان خ قیت وجود دارد‎هایی )یا پست رلتعداد ش

 E22  
 میزانی کغ حقوذ و دستمزد با عملکرد مرتبر است

 
 میزان کل پرداختی بغ کارکنان های( سازمانی‎تعداد کل مشاغل )یا پست

E23  
 ها با عملکرد ارتباط دارد میزانی کغ پادا 

 E31  
 گر در تناقض هستندتعداد فرایندهایی کغ با یکدی

 
 تعداد کل فرایندها های پرداخت شده میزان کل پادا 

E32  
 های خود تعداد ارزیابی زیردستان از مافوذ

 E33  

های  تعداد فرایندهایی کغ برای ارتباط کارکنان با مافوذ

  خود در سازمان وجود دارد

 ی سازمانتعداد کل فرایندها های سازمانی تعداد کل ارزیابی

E41  
 شود تعداد خدماتی کغ بغ صورت ویژه بغ محرومان ارائغ می

 E42  

تعداد کل خدماتی کغ بغ صورت یکسان بغ همغ 

  شود مشتریان ارائغ می

 تعداد کل خدمات تعداد کل خدمات
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 مؤلفه کد مؤلفه کد

F11  
 تعداد معام ت انجام شده با رعایت قوانیو و مقررات

 F12  
 میزان انحراب از بودجغ

 
 کل بودجغ کل معام ت انجام شده

F21  

های رسیدگی  تعداد افراد دارای سابقغ تخلفات اداری در هیأت

  F22  بغ شکایات یا محاکم صالحغ قانونی

تعداد کارکنانی کغ نسبت بغ قوانیو و مقررات حاکم بر 

  خود آگاه هستند

 تعداد کل کارکنان تعداد کل کارکنان

F31  
 های سازمانی نامغ‎ها و آییو د بخشنامغتعدا

 F32  
 های انجام شده تعداد بازرسی

 
 تعداد فرایندهای کنترلی های قانونی سازمان تعداد وظایف و مأموریت

F41  
 میزان تخلفات شهری توسر مشتریان

 F42  
 های بدون مشکل پروانغ نسبت درخواست

 
 ها کل درخواست های اجرایی کل تراکنش

F43 میزان س مت اداری از دیدگاه مشتریان G11  
 میزان درآمدهای پایدار سازمان

 
 میزان کل درآمد

G12  
 های مولد سازمان گذاری میزان سرمایغ

 G13  
 جویی شده میزان مخارج صرفغ

 
 میزان کل مخارج ها گذاری میزان کل سرمایغ

G21  

پروری  ازمان و توسر جانشیوهایی کغ از داخل س تعداد پست

  G22  قابل تصدی است
 تعداد کارکنان حفظ شده در پایان دوره

 

 تعداد کل افراد تعییو شده در ابتدای دوره های سازمانی تعداد کل پست

G31  
 تعداد فرایندهای موازی

 G32  
 تعداد فرایندهای کژکارکرد )اخ لگر(

 
 ل فرایندهاتعداد ک تعداد کل فرایندها

G33  
 تعداد فرایندهای چاب  در سازمان

 G41  
 تعداد کالاها و خدمات جدید و نوآورانغ

 
 تعداد کل کالاها و خدمات ارائغ شده تعداد کل فرایندها

G42  
 تعداد کالاها و خدمات منسو  شده

 G43  

تواند بغ صورت  تعداد کالاها و خدماتی کغ مشتری می

  ندانتخابی کسو ک

 تعداد کل کالاها و خدمات ارائغ شده تعداد کل کالاها و خدمات ارائغ شده

H11  
 تعداد معام ت ترک تشریفات مناقصغ

 H12  
 تعداد معام ت ترک تشریفات مزایده

 
 ها تعداد کل مزایده ها کل مناقصغ تعداد

H13  
 تعداد معام ت مناقصغ محدود

 H14  
 مزایده محدودتعداد معام ت 

 
 ها کل مزایده تعداد ها تعداد کل مناقصغ

H21  
 تعداد کارکنان مول  از جریان تصمیمات سازمانی

 H22  
 تعداد روزهای صرب شده برای حل اخت ب

 
 تعداد کل اخت فات تعداد کل کارکنان

H23  
 میزان امید بغ آینده درکارکنان

 H24  

و احساس ایمنی معا  در خانواده میزان امید بغ آینده 

  کارکنان

 سازمان  میزان امید بغ آینده سازمان  میزان امید بغ آینده

H31  

و اجرای تصمیم کغ کارکنان از  گیری تعداد فرایندهای تصمیم

  H41  آن مول  هستند

گیری و اجرای تصمیم کغ  تعداد فرایندهای تصمیم

  مشتریان از آن مول  هستند

 کل فرایندها کل فرایندها

H42  
 تعداد تصمیمات مبتنی بر نظرسنجی رضایت مشتری

 - - 
 تعداد کل تصمیمات

 های تحقیق( منبع: )يافته
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 های حکمرانی خوب و ابعاد ارزيابی متوازن های تحقیق براساس شاخص کدگذاری و تعداد مؤلفه -0جدول

 ابعاد

 ها شاخص

1 0 3 9 

 مشتری فرايندهای داخلی یانسان مالی

A مشارکت 
 مؤلفغ 9

(A11,‎…,‎A15) 

 مؤلفغ 3

(A21,‎…,‎A24) 

 مؤلفغ 0

(A31, A32) 

 مؤلفغ 0

(A41, A42) 

B شفافیت 
 مؤلفغ 1

(B11,‎…,‎B13) 

 مؤلفغ 1

(B21,‎…,‎B23) 

 مؤلفغ 0

(B31, B32) 

 مؤلفغ 1

(B41,‎…,‎B43) 

C کارایی و اثربخشی 
 مؤلفغ 3

(C11,‎…,‎C14) 

 ؤلفغم 3

(C21,‎…,‎C24) 

 مؤلفغ 1

(C31,‎…,‎C36) 

 مؤلفغ 0

(C41, C42) 

D پذیری مسئولیت 
 مؤلفغ 0

(D11, D12) 

 مؤلفغ 1

(D21,‎…,‎D23) 

 مؤلفغ 0

(D31, D32) 

 مؤلفغ 3

(D41,‎…,‎D44) 

E عدالت 
 مؤلفغ 9

(E11,‎…,‎E15) 

 مؤلفغ 1

(E21,‎…,‎E23) 

 مؤلفغ 1

(E31,‎…,‎E33) 

 مؤلفغ 0

(E41, E42) 

F حاکمیت قانون 
 مؤلفغ 0

(F11, F12) 

 مؤلفغ 0

(F21, F22) 

 مؤلفغ 0

(F31, F32) 

 مؤلفغ 1

(F41,‎…,‎F43) 

G گویی پاسخ 
 مؤلفغ 1

(G11,‎…,‎G13) 

 مؤلفغ 0

(G21, G22) 

 مؤلفغ 1

(G31,‎…,‎G33) 

 مؤلفغ 1

(G41,‎…,‎G43) 

H گرایی اجماع 
 مؤلفغ 3

(H11,‎…,‎H14) 

 مؤلفغ 3

(H21,‎…,‎H24) 

 مؤلفغ 3

(H31) 

 مؤلفغ 0

(H41, H42) 

 های تحقیق( منبع: )يافته

 

بتتغ منظتتور   هههای مرحلههه پیمههايش:   يافتههه

آوری شتتده و بررستتی  هتتای جمتت  وتحلیتتل داده تجزیتتغ

هتتای  هتتا، از داده مؤلفتتغمناستتو )قابتتل قبتتو ( بتتودن   

دستتت آمتتده از پرسشتتنامغ نهتتایی طراحتتی شتتده     بتتغ

براستتاس خروجتتی تکنیتت  دلفتتی و آزمتتون میتتانگیو    

 SPSSافتتزاری  ( در محتتیر نتترمtجامعتتغ )آزمتتون  یتت 

استتتفاده شتتدا بتترای ایتتو منظتتور از دو فتترض فرعتتی    

 استفاده شد: مؤلفغ یل برای هر 

 3:
0

H  دستت آمتده    : میانگیو امتیتازات بتغ

باشتد )از   متی  1موردنظر کتوچکتر و مستاوی    مؤلفغبرای 

گیتری   زهمورد نظر برای انتدا  مؤلفغنظر خبرگان تحقیق، 

 عملکرد مناسو نیست(ا

 3:
1

H  دستت آمتده    : میانگیو امتیتازات بتغ

باشتد )از نظتر    متی  1متورد نظتر بزرگتتر از     مؤلفتغ برای 

گیری عملکرد  موردنظر برای اندازه مؤلفغ ،خبرگان تحقیق

 مناسو است(ا

وتحلیل آزمون میانگیو جامعتغ نستبت    نتایج تجزیغ

هتای طراحتی شتده در     مؤلفتغ  بغ وضعیت تناستو تمتام  

 اندا   ، گردآوری شده1جدو  
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 شده تحقیق  طراحی های مؤلفهبرای ( t) میانگین آزمون نتايج -3 جدول

 t sigمقدار  میانگین مؤلفه ها شاخص
 فاصله اطمینان

 t sigمقدار  میانگین مؤلفه
 فاصله اطمینان

 حدبالا حدپايین حدبالا حدپايین

های  شاخص
گیری  دازهان

 مشارکت

A11 317/1 101/1 003/0 33/0 30/0 A23 333/1 501/0 130/0 33/0- 39/0 

A12 931/1 395/3 000/0 03/0 31/0 A24 037/1 909/0 131/0 01/0- 15/0 

A13 153/1 503/0 009/0 30/0 13/0 A31 301/1 703/0 001/0 30/0 15/0 

A14 017/1 371/3 035/0 01/0- 90/0 A32 107/1 911/0 031/0 03/0 97/0 

A15 177/1 137/9 000/0 33/0 51/0 A41 300/1 315/0 003/0 30/0 31/0 

A21 133/1 99357 000/0 33/0 73/0 A42 153/1 191/0 030/0 30/0 17/0 

A22 139/1 333/0 005/0 30/0 19/0  

های  شاخص
گیری  اندازه

 شفافیت

B11 130/1 059/9 000/0 33/0 53/0 B31 109/1 901/3 000/0 19/0 50/0 

B12 317/1 710/1 000/0 03/0 11/0 B32 391/1 153/1 003/0 35/0 30/0 

B13 300/1 311/1 000/0 31/0 15/0 B41 053/1 593/3 091/0 03/0- 10/0 

B21 707/1 730/1 000/0 95/0 03/3 B42 131/1 359/0 010/0 01/0 10/0 

B22 900/1 031/3 000/0 01/0 33/0 B43 373/1 310/1 000/0 00/0 33/0 

B23 731/1 133/1 000/0 93/0 01/3  

های  شاخص
گیری  اندازه

کارايی و 
 اثربخشی

C11 191/1 393/9 000/0 30/0 50/0 C31 195/1 300/0 037/0 01/0 11/0 

C12 031/3 105/30 000/0 70/0 30/3 C32 191/1 393/9 000/0 30/0 50/0 

C13 130/1 195/9 000/0 33/0 53/0 C33 111/1 105/0 001/0 09/0 10/0 

C14 177/1 071/9 000/0 30/0 51/0 C34 500/1 330/3 000/0 13/0 37/3 

C21 331/1 091/1 000/0 37/0 33/0 C35 353/1 300/1 000/0 93/0 05/3 

C22 373/1 315/1 001/0 37/0 35/0 C36 317/1 370/0 003/0 30/0 39/0 

C23 707/1 031/3 000/0 10/0 01/3 C41 913/1 703/1 000/0 09/0 73/0 

C24 591/1 001/7 000/0 30/0 35/3 C42 931/1 931/1 003/0 01/0 70/0 

 های شاخص
 گیری اندازه

 پذيری مسئولیت

D11 931/1 913/1 003/0 00/0 73/0 D32 373/1 371/1 000/0 01/0 33/0 

D12 301/1 395/0 007/0 33/0 30/0 D41 937/1 101/3 000/0 11/0 71/0 

D21 373/1 315/1 001/0 37/0 35/0 D42 303/1 333/0 397/0 03/0- 33/0 

D22 011/1 733/3 033/0 01/0- 91/0 D43 133/1 133/3 000/0 11/0 50/0 

D23 391/1 330/1 001/0 31/0 33/0 D44 301/1 300/9 000/0 31/0 59/0 

D31 309/1 011/3 109/0 30/0- 13/0  

 های شاخص
 گیری اندازه

 عدالت

E11 030/1 917/3 305/0 01/0- 37/0 E23 073/1 151/3 059/0 09/0- 13/0 

E12 900/1 153/1 000/0 01/0 33/0 E31 739/0 710/0- 305/0 31/0- 37/0 

E13 191/1 710/3 000/0 17/0 51/0 E32 333/1 501/0 130/0 33/0- 39/0 

E14 913/1 013/3 000/0 03/0 35/0 E33 033/1 105/0 397/0 01/0- 19/0 

E15 191/1 751/3 000/0 15/0 50/0 E41 195/1 351/0 003/0 30/0 10/0 

E21 391/1 099/3 059/0 33/0- 39/0 E42 107/1 300/0 037/0 01/0 10/0 

E22 013/1 991/3 309/0 03/0- 93/0  

های  شاخص
گیری  اندازه

حاکمیت 
 قانون

F11 311/1 171/9 000/0 37/0 09/3 F32 315/1 570/1 000/0 01/0 30/0 

F12 133/1 003/3 000/0 13/0 53/0 F41 111/1 399/0 033/0 01/0 10/0 

F21 301/1 395/0 007/0 33/0 30/0 F42 133/1 333/9 000/0 30/0 71/0 

F22 300/1 300/1 001/0 39/0 15/0 F43 335/1 513/0 009/0 31/0 30/0 

F31 107/1 193/0 000/0 09/0 13/0  

های  شاخص
گیری  اندازه

 پاسخگويی

G11 153/1 009/1 003/0 31/0 19/0 G32 313/1 701/0 303/0 35/0- 31/0 

G12 107/1 300/1 001/0 31/0 10/0 G33 101/1 030/0 039/0 03/0 13/0 

G13 101/1 111/0 001/0 03/0 91/0 G41 030/1 039/3 003/0 30/0- 93/0 

G21 377/1 133/3 351/0 30/0- 33/0 G42 571/0 059/0- 509/0 13/0- 11/0 

G22 190/1 310/0 033/0 03/0 11/0 G43 105/1 331/3 000/0 10/0 50/0 

G31 533/0 903/0- 103/0 30/0- 03/0  

های  شاخص
گیری  اندازه
 گرايی اجماع

H11 900/1 515/1 000/0 09/0 39/0 H23 013/1 105/3 375/0 30/0- 95/0 

H12 910/1 000/3 000/0 10/0 79/0 H24 000/1 153/3 317/0 30/0- 93/0 

H13 933/1 339/3 000/0 10/0 35/0 H31 139/1 991/0 031/0 07/0 13/0 

H14 373/1 371/1 000/0 01/0 33/0 H41 107/1 107/0 001/0 09/0 13/0 

H21 139/1 351/0 039/0 03/0 17/0 H42 139/1 131/0 030/0 05/0 11/0 

H22 377/1 033/3 007/0 33/0- 37/0  

 های تحقیق( منبع: )يافته
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با توجتغ بتغ خروجتی آزمتون میتانگیو جامعتغ در       

چتغ میتزان    (، چنتان 1)جتدو   SPSSافتزاری   محیر نرم

، کمتتر از  مؤلفتغ دست آمده برای هتر  ‎( بغsigمعناداری )

توان گفتت کتغ    ( باشد، می09/0دارد )مقدار خوای استان

دستت آمتده بتا مقتدار متورد آزمتون تفتاوت        ‎میانگیو بغ

معنتتاداری داردا در صتتورتی کتتغ حتتد بتتالا و حتتد پتتاییو 

توان گفت کغ میانگیو  ( هر دو منفی باشند، می1)جدو  

از مقدار مورد آزمون کوچکتر استت؛ یعنتی فترض صتفر،     

ایتو صتورت )در    شود؛ در غیر تأیید و فرض مقابل رد می

صورتی کغ حد بالا و پاییو هر دو مثبت باشد(، میتانگیو  

از مقدار مورد آزمون بزرگتر است و از ایو رو فرض صفر، 

شود؛ بنابرایو مؤلفتغ متورد    رد و فرض مقابل پذیرفتغ می

 1هتای جتدو     گونتغ کتغ داده  ‎شودا همتان  نظر تأیید می

ده بترای  دار مشاهده شت  مقدار عدد معنی ،دهند نشان می

، A14 ،A23 ،A24 ،B41 ،D22 ،D31هتتتتای  مؤلفتتتتغ

D42 ،E11 ،E21 ،E22 ،E23 ،E31 ،E32 ،E33 ،

G21 ،G31 ،G32 ،G41، G42، H22، H23، H24 ،

بیشتر از مقدار خوای استاندارد؛ یعنتی بیشتتر از مقتدار    

ها، تأییتد   باشند و بنابرایو فرض صفر ایو مؤلفغ می 09/0

رددا بتتغ عبتتارت دیگتتر، گتت و فتترض مقابتتل آنهتتا رد متتی 

های مذکور از نظر خبرگتان مناستو و قابتل قبتو       مؤلفغ

هتا )مثبتت    نیستندا نتایج تحلیل مربوط بتغ ستایر مؤلفتغ   

دهنتد   ها(، نشان متی  بودن هر دو حد پاییو و بالای مؤلفغ

شتود کتغ بتغ     فرض صفر، رد و فرض مقابل پذیرفتتغ متی  

 09/0ز آنهتا ا (sig) داری  معنای آن است کغ سو  معنی

باشد و میتانگیو آنهتا بتغ طتور معنتاداری از       کوچکتر می

ا بغ عبارت دیگتر  بالاتر است 1میانگیو نظری؛ یعنی عدد 

گیتری   هتای متذکور بترای انتدازه     از نظر خبرگان، مؤلفتغ 

 گونغ‎عملکرد، مناسو و قابل قبو  هستندا بنابرایو همان

 جتز  بتغ  هتا  مؤلفغ تمام گردد، می م حظغ 1 جدو  در کغ

، A14 ،A23 ،A24 ،B41 ،D22 ،D31  مؤلفتتتتتتتغ 00

D42 ،E11 ،E21 ،E22 ،E23 ،E31 ،E32 ،E33 ،

G21 ،G31 ،G32 ،G41، G42، H22، H23، H24 از ،

 شدندا سوی خبرگان پذیرفتغ

برای مقایسغ نظتر دو گتروه خبرگتان دانشتگاهی و     

هتتای مناستتو   خبرگتتان ستتازمانی در خصتتوص مؤلفتتغ  

نمونتغ   بتودن حجتم   کتم  دلیتل  گیری عملکرد، بتغ  اندازه

 توزی  بودن نامعلوم نیز و( نفر برای هر گروه خبرگان31)

افتتزاری  ویتنتتی در محتتیر نتترم -متتوuاز آزمتتون  نمونتتغ،

SPSS :و دو فرضیغ فرعی زیر، استفاده شد 

 
210

:  H    نظر دو گروه خبرگتان نستبت بتغ :

 شده، یکسان استا‎های طراحی مناسو بودن مؤلفغ

 
211

:  H    نظر دو گروه خبرگتان نستبت بتغ :

 شده، متفاوت استا های طراحی مناسو بودن مؤلفغ

 

 ويتنی-نتايج آزمون آماری من -9 جدول

 (sigداری ) سو  معنی Zآماره آزمون  کاکسون‎آماره آزمون ویل ویتنی-آماره آزمون مو

900/73 900/033 391/3- 070/0 

 ( های تحقیق منبع: )يافته

 

 (،3ویتنتی )جتدو     -موuبا توجغ بغ خروجی آزمون 

 ( بغ دست آمده بیشتر از مقدار خوتای sigمیزان معناداری )

باشد؛ از ایو رو، فرض صفر پذیرفتغ  ( می09/0استاندارد )

گرددا بنابرایو نظر دو گروه خبرگان  و فرض مقابل رد می

 اشده، یکسان است‎های طراحی نسبت بغ مناسو بودن مؤلفغ

هر گتروه از   بندی برای بررسی میزان اهمیت و رتبغ

هتای   شتاخص های طراحی و تأیید شده )با توجغ بغ  مؤلفغ

از نظر خبرگان، از آزمون فریدمو در محتیر   حکمرانی خوب(

   و دو فرض فرعی  یل استفاده گردید: SPSSافزاری  نرم

 H0ها یکسان استا : میزان اهمیت تمام مؤلفغ 
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 H1هتتا دارای اهمیتتت  مؤلفتتغ : حتتداقل یکتتی از

 بیشتری استا

نتایج آزمون فریدمو برای بررستی میتزان اهمیتت    

   اندا‎، گردآوری شده9گیری عملکرد در جدو   های اندازه مؤلفغ
 

 عملکرد گیری اندازه های مؤلفه بندی رتبه برای فريدمن آزمون نتايج -5 جدول

 پذيری مسئولیت کارايی و اثربخشی شفافیت مشارکت
222/2Sig=  222/2Sig=  222/2Sig=  222/2Sig=  

 میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ

A15 13/1 B21 73/1 C12 11/33 C32 91/7 D44 37/9 

A21 30/1 B23 35/1 C24 5/30 C41 99/3 D43 51/3 

A12 33/9 B11 05/1 C34 30/30 C42 31/3 D41 17/3 

A11 13/9 B31 79/9 C23 75/5 C21 15/3 D11 31/3 

A41 05/9 B22 01/9 C35 33/5 C22 00/3 D21 1/3 

A13 05/9 B43 39/9 C14 70/7 C36 5/1 D32 1/3 

A31 03/9 B32 55/3 C13 17/7 C31 03/1 D23 37/3 

A42 31/9 B12 53/3 C11 91/7 C33 35/1 D12 55/1 

A22 01/9 B13 73/3 
 

A32 70/3 B42 05/3 

 گرايی اجماع پاسخگويی حاکمیت قانون عدالت
222/2Sig=  222/2Sig=  222/2Sig=  222/2Sig=  

 میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ میانگیو رتبغ مؤلفغ

E13 59/1 F11 01/1 F21 91/3 G43 33/3 H12 01/9 

E15 59/1 F12 19/9 F41 19/3 G22 13/1 H13 53/3 

E14 97/1 F42 19/9 F31 0/3 G11 33/1 H11 30/3 

E12 37/1 F32 79/3   G12 11/1 H14 11/3 

E41 01/1 F43 79/3   G33 13/1 H21 00/3 

E42 53/0 F22 13/3   G13 03/1 H31 00/3 

 
H41 01/3 

H42 00/3 

 (قهای تحقی منبع: )يافته

 

(، مقتدار  9با توجغ بغ نتایج آزمون فریدمو )جدو  

 هتای  مؤلفتغ داری مشاهده شده برای میزان اهمیت  معنی

هتتای  شتتاخصتمتام   بتتغ توجتغ  بتتا عملکترد  گیتتری انتدازه 

داری استتاندارد   کمتتر از ستو  معنتی    ،حکمرانی ختوب 

باشدا بنابرایو فرض صفر، رد و فترض مقابتل    ( می09/0)

توان گفت کغ میزان  عبارت دیگر، میبغ  شودا پذیرفتغ می

هتر   بتغ  توجتغ  بتا  عملکترد  گیری اندازه های مؤلفغاهمیت 

های حکمرانی خوب بتا یکتدیگر متفتاوت     شاخصکدام از 

، بتغ  9ها در جتدو    استا میانگیو رتبغ هر کدام از مؤلفغ

 ترتیو اولویت رتبغ مشخص شده استا 

نتایج آزمون فریتدمو در خصتوص میتزان اهمیتت     

عملکتترد  گیتتری انتتدازه هتتای طراحتتی شتتده بتترای غمؤلفتت

های حکمرانی خوب از نظتر خبرگتان نیتز نشتان      شاخص

کمتتر از   ،داری مشتاهده شتده   دهد کتغ مقتدار معنتی    می

باشتدا بنتابرایو    ( متی 09/0داری استتاندارد )  سو  معنی

های   مؤلفغتوان گفت کغ از نظر خبرگان میزان اهمیت  می

هتای   شتاخص عملکترد   یگیتر  انتدازه  طراحی شده بترای 

 دارندا  داری  حکمرانی خوب با یکدیگر تفاوت معنی
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 خوب حکمرانی های شاخص بندی رتبه برای فريدمن آزمون نتايج -6جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 (های تحقیق منبع: )يافته

 

، 1با توجتغ بتغ نتتایج آزمتون فریتدمو در جتدو        

کارایی و اثربخشتی، شتفافیت، حاکمیتت قتانون،      های شاخص

گرایتی، مشتارکت، پاستخگویی و     اجمتاع  پذیری، مسئولیت

ترتیتتو دارای بیشتتتریو میتتزان اهمیتتت   عتتدالت، بتتغ  

 باشندا می

 

 گیری و پیشنهاد نتیجه -6

متتدیریت  پتتارادایم ترییتتر بیتتانگر ختتوب حکمرانتتی

 برابتر  و یکستان  مشتارکت  بترای  را زمینغ و است عمومی

 و فتراهم کترده   گیتری ‎تصتمیم  فرایند در شهروندان تمام

 متردم  بتغ  متعلتق  حکمرانتی  کغ است واقعیت ایو بیانگر

گیترد )مقیمتی و اع یتی،     متی  شکل مردم توسر و است

های آن، بغ  (ا امروزه نظریغ حکمرانی خوب و مؤلفغ3150

های زیادی بترای   ی  پارادایم فکری تبدیل شده و ت  

هتتا در  هتتای آن بتتا ستتایر متتد  ترکیتتو و تلفیتتق مؤلفتتغ

های مختلف مدیریت انجام شده استا اقداماتی کتغ   حوزه

های اجرایی  ختغ و بغ بررسی راهبغ توسعغ ایو مفهوم پردا

گرایانتتغ همتتت  کتتردن آن بتتغ عنتتوان یتت  متتد  آرمتتان 

اند، بغ تدریج بغ ستوی ترییتر در ماهیتت نظریتغ      گماشتغ

اقتصادی بغ یت    -حکمرانی خوب، از ی  نظریغ سیاسی

باشندا ایو تحقیق با هتدب   نظریغ کاربردی و عملیاتی می

هتای   مؤلفتغ استفاده از ابعاد حکمرانی ختوب در طراحتی   

ارزیتتابی عملکتترد در متتدیریت شتتهری، انجتتام شتتد کتتغ  

ای کام ً کاربردی و عملیاتی استا پرواض  است کغ ‎حوزه

گیری عملکترد   های اندازه مؤلفغحالت مولوب در طراحی 

هتای   ایو است کغ بتوان بغ صورت مناستبی تمتام حتوزه   

ها را بغ  مؤلفغاساسی عملکرد سازمان را پوشش داد و ایو 

م عملکرد سازمان تستری دادا بتدیو منظتور از متد      تما

ارزیابی متوازن در تلفیق حکمرانی ختوب بترای طراحتی    

عملکرد بهره گرفتغ شدا بغ واسوغ  گیری های اندازه مؤلفغ

تتوان اجترای الگتوی حکمرانتی ختوب و       ایو تلفیتق متی  

هتتای آن در متتدیریت شتتهری را بتتغ عنتتوان یتت    مؤلفتتغ

تواند آن را  زیابی متوازن میاستراتژی نگریست کغ مد  ار

های عملیتاتی ترجمتغ کنتدا نتتایج      بغ زبان عمل و برنامغ

مؤلفغ طراحی شده با توجغ  59تحقیق نشان دادند کغ از 

بغ هشت شاخص حکمرانی ختوب و چهتار بعتد ارزیتابی     

 31گیری عملکترد متدیریت شتهری،     متوازن، برای اندازه

ی )خبرگتان  مؤلفغ از نظر خبرگتان دانشتگاهی و ستازمان   

مدیریت شهری(، مناسو و مورد قبو  بودنتدا همچنتیو   

های طراحی شتده، بتا    نتایج نشان دادند کغ از میان مؤلفغ

مؤلفغ )چهار مؤلفغ در بعد  30توجغ بغ شاخص مشارکت، 

در بعتتد  مؤلفتتغدر بعتتد انستتانی، دو   مؤلفتتغمتتالی، دو 

در بعد مشتری(، با توجغ بغ  مؤلفغفرایندهای داخلی و دو 

در بعد مالی، ستغ   مؤلفغ)سغ  مؤلفغ 30شاخص شفافیت، 

در بعد فرایندهای داخلتی   مؤلفغدر بعد انسانی، دو  مؤلفغ

در بعد مشتری(، با توجغ بغ شاخص کتارایی و   مؤلفغو دو 

000/0  Sig 133/030 Chi-Square 

 میانگیو رتبغ نام شاخص میانگیو رتبغ نام شاخص

 33/3 گرایی اجماع 31/3 کارایی و اثربخشی

 71/1 شارکتم 7/9 شفافیت

 77/0 پاسخگویی 33/9 حاکمیت قانون

 13/0 عدالت 30/3 پذیری مسئولیت
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در بعتد متالی، چهتار     مؤلفتغ )چهتار   مؤلفغ 31اثربخشی، 

در بعتد فراینتدهای    مؤلفتغ در بعتد انستانی، شتش     مؤلفغ

در بعد مشتری(، با توجغ بتغ شتاخص    مؤلفغو داخلی و د

در بعتد متالی، دو    مؤلفتغ )دو  مؤلفتغ  7پذیری،  مسئولیت

در بعد فرایندهای داخلی  مؤلفغدر بعد انسانی، ی   مؤلفغ

در بعد مشتری(، با توجغ بغ شاخص عتدالت،   مؤلفغو سغ 

در بعتد   مؤلفتغ در بعتد متالی و دو    مؤلفتغ )چهار  مؤلفغ 1

 مؤلفتغ  5بغ شاخص حاکمیتت قتانون،   مشتری(، با توجغ 

در بعتتد انستتانی، دو  مؤلفتتغدر بعتتد متتالی، دو  مؤلفتتغ)دو 

در بعتد   مؤلفتغ در بعتد فراینتدهای داخلتی و ستغ      مؤلفغ

)ستغ   مؤلفتغ  1مشتری(، با توجغ بغ شاخص پاستخگویی،  

 مؤلفتغ در بعد مالی، ی  مؤلفغ در بعد انسانی، ی   مؤلفغ

در بعد مشتری(، با  فغمؤلدر بعد فرایندهای داخلی و ی  

در بعتد   مؤلفغ)چهار  مؤلفغ 7توجغ بغ شاخص مشارکت، 

در بعتد   مؤلفتغ در بعتد انستانی، یت      مؤلفتغ متالی، یت    

در بعتد مشتتری(، از نظتر     مؤلفتغ فرایندهای داخلی و دو 

گیتری   خبرگان دانشگاهی و مدیران شتهری بترای انتدازه   

 باشندا   عملکرد در مدیریت شهری مورد تأیید می

نظتر بتالای خبرگتان درمتورد      ا توجتغ بتغ اجمتاع   ب

هتتای انتختتاب شتتده، بتتا وارد کتتردن مفتتاهیم و      مؤلفتتغ

عوامتل متؤثر بتر عملکتترد متدیریت شتهری کتغ در ایتتو       

تحقیتتتق، مفتتتاهیم حکمرانتتتی ختتتوب در طراحتتتی     

گیتتری عملکتترد ستتازمانی بتتا رویکتترد  هتتای انتتدازه مؤلفتتغ

غ تتوان بت   ارزیابی متوازن بغ کار گرفتتغ شتده استت، متی    

توستتعغ محتتتوایی در نظتتام ارزیتتابی عملکتترد متتدیریت   

 متتد  در استتتفاده متتورد شتتهری دستتت یافتتتا مفتتاهیم

UNDP مشتتترک ارزشتتی نظتتام بتتا زیتتادی میتتزان بتتغ 

هتای عمتومی،   ‎بتغ ویتژه ستازمان    هتا ‎ستازمان  نظتر  مورد

 عتتدالت، مثتتا  دارد؛ بتترای راستتتایی‎هتتم و همتتاهنگی

 ستتوو   در متتا  اداری نظتتام  در کتتغ  استتت  مفهتتومی

 هتتای‎ارز  از ،(ختترد و میتتانی کتت ن، ستتو ) مختلتتف

بتتتغ  هتتتا،‎ستتتازمان متتدیران  و گتتتذاران‎سیاستتتت متتدنظر 

از جملتتتغ  عمتتتومی بختتتش هتتتای‎ستتتازمان خصتتتوص

 نیتتز مفتتاهیم ستتایر بتترایا باشتتد متتدیریت شتتهری متتی

ا استتت پتتر واضتت   راستتتایی هتتم و همتتاهنگی همتتیو

 حکمرانتتی در استتتفاده متتورد هتتای مؤلفتتغ راستتتایی‎هتتم

کتتغ  شتتود متتی باعتتث هتتا ستتازمان ارزشتتی نظتتام بتتا ختتوب

 از هتتا، مؤلفتتغ ایتتو پایتتغ بتتر شتتده طراحتتی هتتای شتتاخص

 مستتیر در و زمتتان طتتو  در بیشتتتری پایتتداری و ثبتتات

 بتا  از ستوی دیگتر،   اباشتند  برختوردار  ستازمانی  ترییرات

 نگتتتر  از نیتتتز متتتتوازن ارزیتتتابی متتتد  از استتتتفاده

 عملکتترد ارزیتتابی نظتتام در ستتنتی رویکتترد بعتتدی تتت 

 پرهیتز  پتردازد،  متی  متالی  عملکترد  ارزیتابی  بتغ  تنهتا  کغ

 بنتابرایو ا استت  شتده  لحتا   آن در نگتری  جتام   و شده

 و دهتتی وزن بتتا ستتازمانی متتدیران شتتود متتی پیشتتنهاد

 آنهتا  کتردن  عملیتاتی  بتغ  نستبت  هتا  شتاخص  بندی رتبغ

 اقتدام  ستازمان  عملکترد  ارزیتابی  نظتام  در استتفاده  برای

 هتتا، شتتاخص ایتتو کتتارگیری بتتغ رود متتی انتظتتارا کننتتد

 توستتعغ راستتتای در تتت   بتترای مناستتبی راهنمتتای

 متدیران  تتا  باشتد  عملکترد  ارزیتابی  نظتام  بیشتتر  هرچغ

 هتتای برنامتتغ و تصتتمیمات پیامتتدهای و آثتتار بتتغ نستتبت

 اشوند آگاه سازمان اجرایی

شتود  ‎با توجغ بغ نتایج پژوهش حاضر، پیشنهاد متی 

را در های طراحتی شتده   ‎مؤلفغمدیریت شهری در کشور، 

ها و متدیریت شتهری   ‎ارزیابی عملکرد سازمانی شهرداری

دستت   هتای بتغ   مؤلفغمورد توجغ قرار دهندا بدیو وسیلغ 

آمده بغ صورت عملتی، آزمتون شتده و نقتایص عملیتاتی      

گترددا بتغ محققتان نیتز پیشتنهاد       شدن آنها برطرب متی 

هتا در  ‎تر از ایو یافتتغ ‎شود در راستای استفاده مناسو‎می

تی، موضوعات زیر را جهتت تکمیتل اط عتات    موالعات آ

بنتدی و  ‎حوزه موضوعی تحقیق حاضر دنبا  کننتد: رتبتغ  

گیری عملکرد سازمانی بر پایتغ  ‎های اندازه مؤلفغدهی ‎وزن

های حکمرانی خوب با رویکترد ارزیتابی متتوازن،     شاخص

طراحی مد  ارزیابی عملکرد استراتژی  سازمانی بر پایتغ  
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و ارزیتابی متتوازن، بررستی    های حکمرانی خوب ‎شاخص

عوامل متؤثر بتر موفقیتت حکمرانتی ختوب ستازمانی در       

لکترد  هتای ارزیتابی عم  ‎مؤلفتغ مدیریت شتهری، طراحتی   

های حکمرانی ختوب  ‎استراتژی  سازمانی بر پایغ شاخص

هتا، بررستی جایگتاه    ‎و مدیریت استراتژی  در شتهرداری 

حکمرانی خوب در فرایند مدیریت استراتژی  سازمان در 

دیریت شهری، بررسی تأثیر حکمرانی ختوب بتر بهبتود    م

عملکرد مدیریت استتراتژی  منتاب  انستانی ستازمان در     

ها و بررسی تأثیر حکمرانتی ختوب بتر رضتایت      ی شهردار

 شهروندان از عملکرد مدیریت شهری در کشورا 

 

 منابع -0

 انشر نی :تهران، مدیریت عمومی(ا 3153) االوانی، سیدمهدی

حکمرانتی   ا(3173)ا ستیدمحمد  ،میرمحمدی ؛پرخیده، احمد

سستغ  ؤم: تهتران ، خوب؛ فرصتی برای امنیت اقتصتادی 

 اتحقیقاتی تدبیر اقتصاد

هتای   ارائغ مدلی برای تعییو شاخص(ا 3173توفیقی، شهراما )

اولتیو   ،ها و واحتدهای اجرایتی   ارزیابی عملکرد دستگاه

کنفرانس ملتی متدیریت عملکترد، ستازمان متدیریت و      

 ریزی کشورا برنامغ

(ا حاکمیتت شترکتی در ایتران،    3179حساس یگانغ، یحیتیا ) 

 (ا10)7، فصلنامغ حسابرس

 ا(3171) ادلوی، محمدرضتا  ؛کتابی، سعیده ؛شناس، اصرر حق

متوازن از طریق  اتارزیابی عملکرد با رو  کارت امتیاز

دانتش متدیریت،    ،مراتبتی فتازی   فرایند تحلیل سلستلغ 

 ا31-03(، 33)00

ت، حستتیو؛ رفیعتتی، محمتتود؛ کوشتتا، مرتضتتیا سرشتت رحمتتان

(ا مسئولیت اجتمتاعی؛ اخ قیتات فراستازمانی،    3177)

 (ا003)00، ماهنامغ تدبیر

(ا حسابرستتی بختتش دولتتتی   3179رحیمتتی، محمدرضتتاا ) 

فصتلنامغ  سازی و پاستخگویی در بختش دولتتی،     شفاب

 ا00، شماره دانش حسابرسی

 تحقتق  متات الزا(ا 3153ا )ستمیغ  صدیقی، محمدجواد؛ رزمی،

 ،انستتانی توستتعغ بتتغ دستتتیابی بتترای ختتوب حکمرانتتی

 س میا آزاد هنشگادا ،اقتصتتاد ملتی  همتایش  چهتارمیو 

 اشهر خمینی حدوا

: تهران، مبانی سازمانی و مدیریت(ا 3159رضائیان، علیا )

  انتشارات سمتا

(ا 3173زاده دهکتتردی، حمیدرضتتاا ) ستتعید، پتتدرام؛ رحمتتانی

نشتریغ  ادهتای رستمی،   سازی و پاسخگویی در نه شفاب

 (ا11)5، مجلس و پژوهش

حکمرانی خوب  ا(3170) االله پور، رحمت قلی؛ فتا  زاده، شریف

 (ا0)3، فصلنامغ فرهنگ مدیریت ،و نقش دولت

(ا نقش نظارت در استقرار فرهنتگ  3173صادقی، محمدعلیا )

 ا90و  35، شماره نشریغ مجلس و پژوهشپاسخگویی، 

وری و تجزیتغ و تحلیتل آن در    رهبهت (ا 3159ا )طاهری، شهنام

 اهستان، تهران: وری فراگیر( ها )مدیریت بهره ن  سازما

حقتوذ  هتای   بایستتغ (، 3170طباطبایی متوتمنی، منتوچهرا )  

 میزانا : انتشاراتتهران، چاپ هفتم، اساسی

، مشارکت در مدیریت و مالکیتت (ا 3159طوسی، محمدعلیا )

ژوهش تهتتران: انتشتتارات مؤسستتغ عتتالی آمتتوز  و پتت 

 ریزیا مدیریت و برنامغ

 انتظتامی  نیتروی  عملکترد  ارزیتابی  ا(3173)عادلی، علیرضتاا  

 شهرستتان  امنیت و نظم برقراری در ایران اس می جمهوری

 انتظامیا  علوم ارشد، دانشگاه کارشناسی نامغ ا پایانبم

تکنیت    ا(3171) االله ستالارزهی، حبیتو   ؛فقیهی، ابوالحستو 

بردی و جدیتد بترای ارزشتیابی    ارز  برتر؛ الگویی کتار 

متدیریت   ،هتای محلتی   ستازمان  عملکرد شورای شهر و

 ا3، شماره فرهنگ سازمانی

 (ا3153ا )علی کاظمی، الغ؛ رو  نصرتی، محمود؛ طباطبایی، قاضی

 وضعیت تبییو در خوب حکمرانی نظری الگوی ارزیابی

 ا15-90 (،3)3 ،روستایی توسعغ فصلنامغ انسانی، توسعغ

، چتاپ  حقتوذ اساستی  های  بایستغ(ا 3159الفضلا )قاضی، ابو

 میزانا : انتشاراتتهرانهفتم، 

ستتازمان  ا(3159) انورتتتون، دیویتتد پتتی ؛اس کتتاپ ن، رابتترت

: متتترجم: پرویتتز بختیتتاری، تهتتران  ،محتتور استتتراتژی

 ن مدیریت صنعتیااانتشارات سازم
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تحلیل همبستگی حکمرانی خوب (ا 3177پور، احسانا )‌مالکی

ریزی توسعغ پایدار شهری )نمونغ موردی: شتهر   و برنامغ

نامغ کارشناستی ارشتد رشتتغ معمتاری،      پایان اصفهان(،

 تهران: دانشگاه شهید بهشتیا

 ستتنجش(ا 3150ا )مصتتوفی اع یتتی، ستتیدمحمد؛ مقیمتتی،

 الکترونیت   دولتت  نقش و خوب حکمرانی های شاخص

 (ا7)1 ،اط عات فناوری مدیریت فصلنامغ آن، ارتقای در

طراحتی متدلی بترای ستنجش      ا(3171)ا کاشی، زهره ویموس

دانشگاه ع مغ  رسالغ دکتری، ،وری در بخش دولتی بهره

 طباطباییا

پذیری گامی بلند بغ سوی  (ا مسئولیت3177ناظری، مهردادا )

 ا033، شماره ماهنامغ گزار جامعغ مدنی، 

(ا متتد  ارزیتتابی 3173نتتژاد، فریتتدون؛ یمینتتی، ستتاراا )‎وردی

عملکرد شهرداری، فصلنامغ پژوهش متدیریت   متوازن و

 ا30شهری، شماره 
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