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 چکيده

ای بر عملکرد شهرداری تهران و با هدف طراحی های بیمهپژوهش حاضر به منظور بررسی تأثیر استفاده از پوشش

های سنجش عملکرد و انتخاب مدل ارزيابی متوازن به عنوان مدل بسته بیمه شهری صورت گرفته است. پس از بررسی مدل

های ابعاد چهارگانه مدل، در ابعاد شهروند، مالی، فرايندهای شهر تهران، شاخصاستفاده در شهرداری کلان مطلوب جهت

تحقیق اين پژوهش، پیمايشی است. با توزيع پرسشنامه میان مديران  کاری داخلی و يادگیری و رشد، تعیین گرديد. روش

شد. نتايج تحقیق نشان داد میان وضع موجود و مطلوب  شهری، وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری تهران بررسی

های عملکردی، فاصله معناداری وجود دارد که بیشترين فاصله در بعد يادگیری و رشد و کمترين فاصله در بعد در شاخص

ای بود که های بیمهباشد. نظرات مديران، مؤيد بهبود عملکرد شهرداری با به کارگیری برخی از پوششفرايندهای داخلی می

 ای تحت عنوان بسته بیمه شهری ارائه گرديد.های مؤثر به صورت مجموعهدر نهايت پوشش

 بیمه، شهرداری، مدل ارزيابی متوازن، مديريت شهری، تهران هاي کليدي:واژه
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 مقدمه -1

يکی از اهداف اساسی و اصولی هر نظامی، ايجاد 

عدالت اجتماعی و دستیابی عموم جامعه به آسايش و رفاه 

نسبی است. نقش اصلی خدمات عمومی، ارائه خدمات اولیه 

باشد که و اساسی اجتماعی و تسهیل توسعه اقتصادی می

ابی به اهداف توسعه اجتماعی و دستیاز فقدان آن مانع 

گردد. شهرداری به عنوان نهاد اداره و مديريت اقتصادی می

شهر، مسئول ارائه اين قبیل خدمات به شهروندان است و 

 قانون شهرداری، مصوب 11ماده  31طبق قانون )بند

(، اتخاذ تدابیر مؤثر و اقدامات لازم برای حفظ 33/1/3111

حريق و رفع خطر از بناها و شهر از خطر سیل، زلزله و 

باشد اماکن و معابر عمومی، از وظايف شهرداری می

 (.3129پور، )شفیعی

بررسی عملکرد شهرداری تهران در اين راستا و 

تواند راهگشای میزان عمل شهرداری به وظايفش می

های آينده باشد. کمیته ممیزی، به ريزیبسیاری از برنامه

ها، نیاز به بهبود خدمات ریمنظور بررسی عملکرد شهردا

ها در مقابل عمومی و تقويت پاسخگويی شهرداری

ها، شهروندان را، از عوامل بررسی عملکرد شهرداری

 .(Audit Commission, 1999) کندمحسوب می

اهداف عملکردی، به توانايی سازمان برای رقابت و رفع 

اهداف  ،و همکارانش 3است. اسلکتوقعات مشتری مرتبط 

اند که تقريباً در مورد تمام کردهلکردی را شناسايی عم

ها کاربرد دارد و عبارتند از: سرعت، دقت، کیفیت، سازمان

 هایامروزه چارچوب(. Slack et al., 1998) انعطافهزينه و 

 متعددی برای سنجش عملکرد وجود دارد؛ از جمله آنها

 لکرد برنامهعم ارزيابیتوان به موارد زير اشاره کرد: چارچوب می

EFQM2 ( کارت امتیاز بخش عمومی ،Moullin, 2004،) 

برای  1يافته کاپلان و نورتونکارت امتیاز متوازن تعديل

های بخش عمومی که عملکرد را در استفاده در سازمان

نفعان، دستیابی به اهداف استراتژيک، رضايت ذی ابعاد

د آموزش و نوآوری، مور مزيت سازمانی، اهداف مالی و

                                                           
1 - Slack 

2 - European Foundation for Quality Management 

3 - Kaplan and Norton 

 همچنین(. Kaplan & Norton,1996)دهد سنجش قرار می

، منشور عملکرد را شامل ابعاد رضايت شهمکارانو  1نیلی

و  دانندنفعان میها، فرايندها و سهم ذیاستراتژی نفعان،ذی

 (.Neely et al., 2002) دهندآنها را  مورد ارزيابی قرار می

ز گیری ااين پژوهش در نظر دارد تا ضمن بهره

های مدل ارزيابی عملکرد، برای بررسی وجود شاخصه

 شهرفاصله میان وضعیت موجود و وضعیت مطلوب در کلان

تهران، به بررسی تأثیر استفاده از خدمات بیمه بر عملکرد 

شهرداری تهران پرداخته و الگوی مناسبی را در راستای 

 بهبود عملکرد شهرداری تهران ارائه کند.

 

 پيشينه تحقيق -2

نامه نگاشته شده اساس چند پايانپژوهش حاضر، بر

 است که مشخصات آنها به شرح ذيل است:

نامه کارشناسی ارشد در پايان( 3171راد )فاضلی

ارزيابی عملکرد شهرداری تهران در طول » خود با عنوان

، عملکرد شهرداری تهران را «های اول و دوم توسعهبرنامه

ای اول و دوم توسعه در چهار هدر ارتباط با اهداف برنامه

مؤلفه خدمات شهری، خدمات فرهنگی و اجتماعی، 

 و نقل و عبور و مرور و خدمات فنی و خدمات حمل

 عمرانی شهری، مورد بررسی قرار داده است و محقق با

گیری، نسبت به های کیفی اندازهاستفاده از شاخص

 های گوناگون شهرداریارزيابی عملکرد و اعمال سیاست

 هایهای توسعه و سیاستتهران و ارتباط آن با اهداف برنامه

ها اقدام نموده بینی شده جهت تحقق اهداف برنامهپیش

 است. 

نامه کارشناسی ( در پايان3171معینی کروبکندی )

رشد بیمه زلزله بررسی علل عدم»ارشد خود تحت عنوان 

رشد پوشش ، در پی کشف علل و چرايی عدم«در ايران

ه زلزله جهت برطرف کردن موانع موجود و بررسی بیم

ای بوده است. در اين چگونگی گسترش اين پوشش بیمه

راستا عواملی همچون سطح آگاهی و اطلاع عمومی، 

تورم، عملکرد مناسب و تسريع پرداخت خسارت، تبلیغات 

                                                           
4 - Neely 
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 و بازاريابی، عوامل فرهنگی و اجتماعی و مشکلات

د بررسی قرار داده های بیمه را مورساختاری شرکت

 است.

بررسی »در پژوهش خود با عنوان  (3171تاجدار )

، به اثرات اقتصادی «رشد بیمه عمر در ايرانعلل عدم

استفاده از پوشش بیمه عمر در زمینه تأمین پشتوانه 

گذاری مالی برای فرد بیمه شده و بازماندگان و سرمايه

اخته شده های دريافتی پردبیمهذخائر فنی و رياضی حق 

 هایريزی صحیح و سیاستو مواردی همچون فقدان برنامه

 های بیمه جهت رشد و توسعه فرهنگشرکت درست

بیمه، وجود تورم و پايین بودن قدرت خريد افراد جامعه، 

 فقدان تبلیغات مناسب، مسائل و مشکلات فرهنگی و

های بیمه در انجام به موقع تعهدات شرکتاجتماعی، عدم

بیمه را گزاران و نبود تعرفه علمی و دقیق حق هقبال بیم

از عوامل بازدارنده رشد اين بیمه در کشور برشمرده 

 است. 

بر اين اساس، پژوهشی جامع در زمینه مورد نظر 

انجام نشده و امید است که نتايج اين تحقیق بتواند 

 ای نو برای پرداختن به اين موضوع باشد.پنجره

 

  مباني نظري -3

، راهکاری مديريتی 3رزيابی امتیاز متوازنمدل ا

است که هدف آن تبديل استراتژی به معیارهايی است 

که نگرش و ديدگاه سازمان را به صورتی منحصر به فرد 

 مدل در واقع، عناصر اصلیدهد. در سازمان، انتقال می

ارزيابی متوازن، همان مفروضات مديريت بر مبنای هدف 

ر بازخورد نتايج دارد )گزارش بوده ولی تأکید بیشتری ب

 .(3117طراحی نظام نظارت و ارزيابی عملکرد، 

میلادی توسط روبرت 3221اين روش در اوايل دهه

کاپلان و ديويد نورتون معرفی شد. مدل ارزيابی متوازن، 

به طور کلی چهار وجه سازمان را مورد سنجش قرار 

دهد تا مشخص شود سازمان در رسیدن به رسالت، می

                                                           
1 - Balanced Score Card (BSC) 

انداز و اهداف استراتژيک تا چه اندازه به وظايف مچش

 باشند:خود عمل کرده است. اين وجوه به شرح زير می

 وجه مالی: برای موفقیت مالی چگونه بايد به -

 نفعان نگاه کنیم؟ذی

 وجه مشتری: برای موفقیت در رسیدن به -

 انداز، چگونه بايد به مشتريانمان بنگريم؟چشم

نفعان و ی: برای رضايت ذیوجه فرايندهای داخل -

مشتريان، چه فرايندهايی را بايد به شکل بهینه انجام 

 دهیم؟ 

انداز، وجه رشد و يادگیری: برای رسیدن به چشم -

 چگونه بايد توانايی خود را تغییر داده و تقويت کنیم؟ 

ای است های مقايسههدف اين مدل، تدوين شاخص

ظارت و ارزيابی قرار که از طريق آن، عملکرد سازمان، مورد ن

 (. Sousa et al., 2005)گیرد می

، به گذشته اطلاعاتاز  گیریبهرهبا  مدلاين 

پردازد و در تلاش است تا عملکرد دهی آينده میشکل

جاری و آينده را تعادل بخشد. همچنین از دو متغیر برای 

 ،9نگرمتغیرهای آينده -3گیرد: گیری عملکرد، کمک میاندازه

 های موفق،ها و دستگاهسازمان .1نگریرهای گذشتهمتغ -9

در هر يک از اين چهار وجه، اهداف خود را تعیین 

کنند و برای تحقق و حصول به اين اهداف در هر می

هايی را انتخاب کرده و اهداف کمی هريک از وجه، سنجه

های ارزيابی مورد نظر، تعیین ها را برای دورهاين سنجه

له بعدی، اقدامات و ابتکارات اجرايی را کنند. در مرحمی

ريزی کرده و به اجرا جهت تحقق اين اهداف، برنامه

های اين گذارند. کاپلان و نورتون، بین اهداف و سنجهمی

چهار وجه، نوعی رابطه علت و معلولی يافتند؛ به طوری 

که برای دستیابی به اهداف مالی )در وجه مالی( بايد 

آفرينی کرد )وجه مشتری( و زشبرای مشتريان خود ار

اين کار، عملی نخواهد بود مگر با اصلاح فرايندهای 

 عملیاتی و تطابق آنها با خواست مشتريان )وجه فرايندهای

داخلی( و کسب برتری عملیاتی و ايجاد فرايندهای 

 گردد مگر با ايجادآفرين. انجام اين مرحله ممکن نمیارزش

                                                           
2 -  leading variable 

3 - lagging variable 
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، ن و ايجاد نوآوری، خلاقیتفضای کاری مناسب برای کارکنا

يادگیری و رشد در سازمان )وجه يادگیری و رشد( و در 

های مالی و غیرمالی، ساختار نهايت اين مدل بین شاخص

نگر و های گذشتهداخلی و خارجی سازمان و شاخص

 (.Tangon, 2005)کند نگر، تعادل برقرار میآينده

ستفاده اگر چه مدل ارزيابی متوازن از ابتدا جهت ا

ريزی شده بود، ولی دارای بخش خصوصی )سود ده( طرح

توانست از ای بود که بخش عمومی نیز میهای بالقوهظرفیت

ای تغییرات، اين مدل به طوری که با پاره آن استفاده کند.

در بخش عمومی هم قابل استفاده شد. به طور مثال در 

بخش خصوصی وجه مالی در رأس قرار داشت؛ در حالی 

که در بخش عمومی، وجه مشتری دارای اولويت اعلام 

گرديده است و در وجه مالی به جای توجه صرف به 

ها به سوددهی، توجه به اثربخشـی و کارايـی فعالیت

 باشـدمنظـور رفـع نیـازهای مشتـريان، در اولويت می

(Kaplan & Norton, 1996 شکل  .)رابطه علّت و  3

 دهد.ارزيابی متوازن را نشان میمعلولی در چهار وجه مدل 

 

 

 
 رابطه علت و معلولي در چهار وجه مدل ارزيابي متوازن -1شکل

 (Tangon, 2005منبع: )

 

با توجه به آنکه شهرداری، يک سازمان و دستگاه  

 محور( درداری )مشتریباشد و وجه مردمعمومی می

 شهرداری در اولويت است، مراحل مدل ارزيابی متوازن در

 کنیم.بخش عمومی را بررسی می
 2در بخش عمومی، در  BSCاجرای موفق مدل 

تعیین  -9بررسـی شرايط سازمان  -3باشد: مرحله می

 تهیه نقشه استراتژيـک -1تعیین اهـداف   -1 استراتژی

اتوماسیون  -7 اقدامات -7های عملکـرد تعیین شاخص -1

 (.Rohm & Hallbach, 2005)ارزيابی  -2توسعه  -1

معنی ارزيابی چگونگی انجام  ارزيابی عملکرد شهرداری به

 های عملکرد،باشد. سنجهخدمات عمومی در شهرداری می

اغلب شامل مقدار، کیفیت، اثربخشی و نتايج انجام خدمات 

 :هستند

شهروندان در برابر مالیات و عوارضی که  -3

 پردازند چه خدماتی را از طرف شهرداری دريافتمی

 ند؟کنمی

 کیفیت خدمات چگونه است؟  -9

آيا اين خدمات در بهبود زندگی شهروندان  -1

 (Bracegirdle,2003) مؤثر هستند؟

 هااهداف و مزاياي ارزيابي عملکرد در شهرداري

های ارزيابی عملکرد را اهداف استفاده از سیستم

 بندی کرد:توان در سه گروه طبقهمی

افزايش درآمد، 

افزايش سود و بهبود 

 نتايج مالی

ايجاد ارزش برای 

مشتريان با ارائه 

خدمات و محصولات 

مورد نظر با قیمت 

 مناسب

بهبود در فرايندهای عملیاتی 

به منظور ارتقای کیفیت و 

ايجاد تمايز در محصولات و 

 خدمات

ايجاد فضای مناسب 

ی نوآوری و برا

 خلاقیت

وجه يادگيري و 

 رشد         

وجه فرايندهاي 

 داخلي       

 وجه مالي وجه مشتري
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بین شهرداری و گويی عمومی گويی: پاسخپاسخ -3

گويی داخلی بین مديران شهرداری و شهروندان يا پاسخ

 اعضای شورا

 هاها، طرحها، برنامهبهبود عملکرد: بهبود سیاست -9

و فرايندهای استفاده شده در تأمین خدمات، کیفیت، 

 کمیت و هزينه خدمات

 بندیها: همان روش بودجهکمک به تعیین هزينه -1

اين اساس شهرداری، منابع را به نتايج گرا است. بر نتیجه

 هاست، تخصیصخاص و قابل سنجش که منطبق با اولويت

 (.Brumback, 2003) دهدمی

توان در ها را میمزايای ارزيابی عملکرد برای شهرداری

 ترگرای قویمديريت نتیجه -3بندی کرد: سه طبقه دسته

 بهبود ارتباطات بین -1بهبود خدمات به مشتری  -9

کارکنان و مديران، شهرداری و شهروندان، شهرداری و 

 (. Pilcher, 2005)شورای شهر 

 ارتباط شهرداري با شهروندان و بيمه شهري

عنوان کانون اقتصادی، سیاسی، اجتماعی و شهر به

 کند؛فرهنگی، نه تنها نقش بسیار مهمی را در کشور ايفا می

شکلات نیز بلکه به سبب چنین نقشی با انواع مسائل و م

دست به گريبان است. شايان ذکر است که شهرداری در 

هر شهری مسئول ايجاد محیطی است که در آن بهترين 

شرايط ممکن برای کار و زندگی جامعه شهری فراهم 

گردد. برای رسیدن به چنین هدفی، شهرداری بايد در 

طوری که در جريان های گوناگون فعالیت کند؛ بهرشته

ا، هم نقش عامل و هم نقش ناظر را ايفا هاين فعالیت

 بینیاست که تدارک و پیش کند. اين درحالی

به آنان، های صدها هزار نفر و خدمات مربوط نیازمندی

از طرفی،  .(Mumford,1938) کاری وسیع و پیچیده است

يکی از ابزار کاهش و کنترل ريسک، انتقال آن به عوامل 

های رين نوع آن، پوششتترين و رايجديگر است که مهم

صنعت بیمه کشور دارای توان  باشد.ای مناسب میبیمه

مالی بالا جهت مواجهه با اين قبیل خطرات است و در 

ای جهت مواقع خاص، قادر به استفاده از تدابیر بیمه

المللی و تأمین خسارات انتقال ريسک به بازارهای بین

 ها بامهسنگین از محل اين بازار است. از طرفی، بی

گیری از متخصصان و کارشناسان مجرب، توانايی بهره

ای متناسب با شرايط روز و های بیمهطراحی پوشش

رسد نظر میخطرات احتمالی را دارند. بر اين اساس، به

 113از ماده  31که درخصوص اجرای کامل و بهینه بند 

ای، راهی های بیمهپوششها، استفاده از قانون شهرداری

ل و مناسب است که نه تنها موجب بهبود عملکرد معقو

شود، بلکه سبب افزايش رضايت شهروندان شهرداری می

ای مطلوب میان آنان با شهرداری خواهد و ايجاد رابطه

 شد. 

مأموريت اصلی سازمان شهرداری، ارائه خدمات 

مورد نیاز به شهروندان است و هرچه تعامل و ارتباط 

کارايی  ؛تر و مؤثرتر باشدویق ،شهرداری با شهروندان

شهرداری و همچنین رضايت شهروندان، افزايش خواهد 

های يافت. با توجه به اهمیت اين موضوع، ديدگاه

های کارشناسان، مديران و کارکنان شهرداری در زمینه

 گیرد:زير مورد بررسی قرار می

 نبود فرهنگ مشارکتی در بین مردم برای همکاری -

 شهرداریبا 

 لاعی شهروندان از جايگاه و وظايف شهرداریاطکم -

 فقدان سرعت لازم در سیستم رسیدگی به -

 رجوعارباب تقاضاهای

ناکارآمدی سیستم اداری در زمینه پاسخگويی به  -

 (.Tangon, 2005) رجوعشهروندان و ارباب

 

 

 

                                                           
عنوان نهاد اداره و مديريت شهر، مسئول ارائه اين قبیل شهرداری به -3       

اتخاذ تدابیر مؤثر و اقدام لازم »خدمات به شهروندان است و طبق قانون 

و حريق و همچنین رفع خطر از بناها و برای حفظ شهر از خطر سیل 

ها و اماکن ديوارهای شکسته و خطرناک واقع در معابر عمومی و کوچه

ها و های عمومی و خصوصی و پر کردن و پوشاندن چاهعمومی و دالان

ها و های واقع در معابر و جلوگیری از گذاشتن هر نوع اشیاء در بالکنچاله

ها که های ساختمانابر عمومی و دودکشهای مشرف و مجاور به معايوان

 «باعث زحمت و خسارت ساکنین شهرها باشد از وظايف شهرداری است

 . (33/11/3111قانون شهرداری، مصوب   11ماده  31بند )
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  انتخاب مدل

های مالی و ضمن تعیین شاخص BSCدر مدل 

 شود.رد سازمان نیز توجه میگیری عملکغیرمالی، به اندازه

بر اين اساس استفاده از کارت امتیاز متوازن، ضرورت 

های حسابداری و در اين مدل، سازمان بر داده يابد.می

هايی از تواند شاخصشود و میمالی صرف محدود نمی

رجوع، روحیه قبیل سلامتی، رضايت مشتری و ارباب

 نیز در کارکنان و کارايی فرايندهای سازمانی را

از آنجا که منطق گیری عملکرد، مدنظر قرار دهد. اندازه

و  باشدمی هابراساس تمرکز بر استراتژی BSCمدل 

بر توجه به وضع موجود، به آينده مدلی است که علاوه

تواند از منطق گیری از آن میهسازمان نیز توجه دارد، بهر

ز طرف ا (.3111زاده، قابل قبولی برخوردار باشد )رفیع

 ابزار مناسبی جهت BSCنظر به اينکه مدل  ،ديگر

های های عمومی بوده و سازمانارزيابی عملکرد سازمان

 متعددی در سراسر نقاط دنیا مانند بسیاری از

های محلی، از اين شیوه استفاده ها و دولتشهرداری

های موفق اند، از اعتبار لازم برخوردار است. نمونهکرده

ارزيابی عملکرد شهرداری در  ،از اين روشبرداری بهره

در  9شارلوتدر ايالت تگزاس، شهر  3فنلاند، شهر آستین

 ايالت کارولینای شمالی و شهر وين در اتريش است )شرکت

 (. 3119ريزی، پردازش و برنامه

های عملی و اينکه بنابراين به استناد اين تجربه

اند، يافتههای اين شهرها به نتايج مطلوب دست شهرداری

 در اين تحقیق از اين شیوه برای ارزيابی عملکرد

در گزارش ارزيابی عملکرد  شهرداری تهران استفاده شد.

هايی در شاخص کارت امتیاز متوازن ها براساسشهرداری

 شکل« کارت امتیاز متوازن»چارچوب چهار وجه 

ها عبارتند از: میزان مشارکت گیرد. اين شاخصمی

نی شهروندان، رضايت شهروندان و ارتقای ، ايمشهروندان

تصوير سازمان در اذهان شهروندان، ارتباط مستمر با 

 به شهروندان، پاسخگويیحس شهروندی،  تقويتشهروندان، 

                                                           
1 - Austin 

2 - Charlotte 

وری هزينه، درصد رشد درآمد ها، بهرهکاهش هزينه

پايدار، تطبیق با بودجه، برگشت سرمايه به کار گرفته 

مد، کاهش مراحل انجام شده، درصد رشد خدمات و درآ

ها، کار، سرعت و نحوه انجام کار، میزان نوآوری و خلاقیت

زمان تحويل خدمات، ارتقای کیفی خدمات، بهبود 

های کارکنان، معرفی شايسته خدمات جديد و مهارت

های آموزشی، اثربخشی های نو، کیفیت دورهطرح

و  های صرف شده در زمینه تحقیقهای آموزشی، هزينهدوره

توسعه، آگاهی کارکنان از حقوق شهروندی، بازخورد 

 (.3111از شهروندان )کاپلان،  گرفتن

در ارزيابی متوازن  BSCبا توجه به وجوه مدل 

عملکرد، ابعاد مورد نظر در شهرداری به شکل زير در 

 گیرند: مدل مفهومی قرار می

انداز بعد شهروندی: برای موفقیت در چشم -3

 روندان بنگريم؟شهرداری چگونه به شه

بعد فرايندهای کاری داخلی: برای رضايت مردم  -9

و شهروندان، چه فرايندهايی را بايد به شکل بهینه انجام 

 دهیم؟

 بعد مالی: برای موفقیت مالی در شهرداری چگونه -1

 به شهروندان بنگريم؟

انداز بعد يادگیری و رشد: برای رسیدن به چشم -1

وانايی خود را تغییر مورد نظر در شهرداری، چگونه بايد ت

 داده و تقويت کنیم؟

از آنجا که مفاهیم بهبود عملکرد و افزايش رضايت 

 و عملکرد بهینه دشهروندان، از يکديگر جدا نیست

شهرداری، رضايت شهروندان را به دنبال خواهد داشت، 

بهبود عملکرد جهت »استراتژی متصور برای شهرداری، 

 باشد )شکیبا مقدم،می« نیل به رضايت بیشتر شهروندان

3111.) 

 اساس، مدل مفهومی ارزيابی عملکرداين  بر

 آمده است: 9شهر تهران در شکل شهرداری کلان
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 مدل مفهومي سنجش عملکرد شهرداري -2شکل 

 هاي نگارندگان()يافته منبع:     

 

 روش تحقيق -5

روش تحقیق، از نوع پیمايشی و از لحاظ هدف، 

د. جامعه آماری اين تحقیق از دو گروه باشکاربردی می

 تشکیل شده است: گروه اول، مديران ارشد شهرداری

شهر تهران هستند که در گروه آماری اول، به دلیل کلان

گیری از روش کوچک بودن جامعه آماری، در نمونه

شمار استفاده شد و پرسشنامه طراحی شده در تمام

شهر تهران قرار لاناختیار کلیه مديران ارشد شهرداری ک

پرسشنامه توزيع  311داده شد. در اين جامعه از تعداد 

 گروه دوم،آوری شد. عدد تکمیل و جمع 337، شده

مديران فنی، معاونین، رؤسای ادارات فنی، معاونین آنها و 

های بیمه دولتی و کارشناسان ارشد فنی تمامی شرکت

 به خصوصی صنعت بیمه در سطح شهر تهران بود که

شرکت بیمه دولتی و خصوصی، از  99دلیل توزيع آنها در 

ای، گیری طبقهدر نمونه ای استفاده شد.گیری طبقهنمونه

هايی که از نظر واحدهای جامعه مورد مطالعه در طبقه

 شوند تابندی میتر هستند، گروههمگن ،صفت متغیر

ها کمتر شود )کريمیان، ها در درون گروهتغییرات آن

 باشد.عدد می 911مديران بیمه  تعداد نمونه (.3111

ای و پرسشنامه ها، مطالعات کتابخانهآوری دادهابزار جمع

و  Excellافزارهای گیری از نرمباشد و نتايج با بهرهمی

SPSS و انجام آزمونt  بسته، مورد برای دو نمونه هم

 تحلیل و بررسی قرار گرفته است.

 

 هاي تحقيقيافته -2

ن بخش از تجزيه و تحلیل آماری، به بررسی در اي

 شهر تهرانهای ارزيابی عملکرد در شهرداری کلانشاخص

ملاحظه  3گونه که در جدول همانپرداخته شده است. 

و  9بین  ها در وضع موجودشود، میانگین تمام شاخصمی

باشد که مؤيد فاصله می 1و  1و در وضع مطلوب بین  1

وضعیت است. همچنین نگاهی به و اختلاف میان اين دو 

وضعیت، نمايانگر بالا ها در هر دو انحراف استاندارد شاخص

شهر در شهرداری کلان دهندگانپاسخجمعی  توافق نظربودن 

 تهران است.

 يادگيری و رشد()

انداز موردنظر برای رسيدن به چشم

در شهرداری چگونه بايد توانايی 

 خود را تقويت كنم؟

 )فرايندهای كاری داخلی(

برای رضايت مردم و شهروندان چه 

را بايد به شکل بهينه  فرايندهايی

 انجام دهيم؟

 )مالی(

برای موفقيت مالی در شهرداری 

 چگونه به شهروندان بنگريم؟

 )شهروند(:

شهرداری  اندازبرای موفقيت در چشم 

 چگونه به شهروندان بنگريم؟

بهبود عملکرد و افزايش 

 رضايت شهروندان
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3121  

 هاميانگين و انحراف استاندارد شاخص -1جدول 

 هاشاخص ابعاد

 وضع مطلوب وضع موجود

 ميانگين 
 انحراف 

 استاندارد
 انگين مي

 انحراف 

 استاندارد

شهروند
 

 71/1 13/1 71/1 12/9 میزان مشارکت شهروندان

 11/1 12/1 71/1 19/9 میزان امنیت شهروندان

 11/1 11/1 19/1 12/9 میزان رضايت شهروندان

 17/1 11/1 11/1 13/9 برنامه ارتقای تصوير سازمان در اذهان شهروندان

 71/1 17/1 21/1 11/9 داننحوه ارتباط مستمر با شهرون

 11/1 17/1 11/3 13/9 تقويت حس شهروندی

 17/1 12/1 21/1 71/9 ی به شهروندانيپاسخگو

ي
مال

 

 11/1 13/1 23/1 11/9 کاهش هزينه

 11/1 19/1 11/1 17/9 وری هزينهبهره

 11/1 71/1 17/3 71/9 درصد رشد درآمد پايدار

 11/1 17/1 21/1 71/9 تطبیق با بودجه

 71/1 17/1 11/1 13/9 کار گرفته شدهبرگشت سرمايه به

 17/1 19/1 29/1 72/9 درصد رشد خدمات و درآمد

ي
ي کار

فرايندها
 11/1 71/1 17/3 77/9 کاهش مراحل انجام کار 

 12/1 79/1 27/1 11/9 سرعت و نحوه انجام کار

 11/1 17/1 11/1 11/9 هامیزان نوآوری و خلاقیت

 11/1 19/1 71/1 71/9 ن تحويل خدمات )به موقع يا با تأخیر(زما

 12/1 71/1 11/1 71/9 میزان ارتقای کیفی خدمات

ي و رشد
يادگير

 

 13/1 73/1 21/1 11/9 هابهبود مهارت

 11/1 11/1 29/1 71/9 های نومیزان معرفی شايسته خدمات جديد و طرح

 11/1 73/1 11/1 11/9 های آموزشیکیفیت دوره

 17/1 11/1 11/1 12/9 های آموزشیاثربخشی دوره

 11/1 11/1 13/1 99/9 تحقیق و توسعههای مصروفه در زمینه هزينه

 17/1 17/1 11/1 11/9 میزان آگاهی کارکنان از حقوق شهروندی

 73/1 11/1 29/1 13/9 میزان بازخور گرفتن از شهروندان

 (انمنبع: )محاسبات نگارندگ         

 

که مقايسه میانگین ابعاد چهارگانه در  9جدول 

دهد که در وضعیت موجود و مطلوب است، نشان می

در  11/9وضع موجود، بعد يادگیری و رشد با میانگین 

ترين سطح و بعد فرايندهای کاری داخلی با پايین

در بالاترين سطح قرار دارند. در وضع  71/9میانگین 

 17/1کاری داخلی با میانگین  مطلوب نیز بعد فرايندهای

 13/1از بیشترين اهمیت و ابعاد مالی و شهروند با میانگین 

ترين سطح قرار دارند. انحراف استاندارد کوچک اين در پايین

   باشد.دهندگان مینظر بالای پاسخها حاصل توافقمیانگین

همچنین با مقايسه میانگین وضع موجود و مطلوب 

يابیم که بیشترين فاصله بین دو درمیدر ابعاد چهارگانه 

وضعیت موجود و مطلوب، در بعد يادگیری و رشد و 

کمترين فاصله، در بعد فرايندهای کاری داخلی وجود 

 دارد. 
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 ميانگين فاصله ميان وضع موجود و مطلوب   -2جدول

 بعد

ميانگين فاصله ميان  وضع مطلوب وضع موجود

وضع موجود و 

 مطلوب
 ميانگين بعد

نحراف ا

 استاندارد
 ميانگين بعد

انحراف 

 استاندارد

 17/9 17/1 13/1 32/1 11/9 شهروند

 21/3 31/1 13/1 31/1 17/9 مالی

 21/3 12/1 17/1 31/1 71/9 فرايندهای کاری داخلی

 33/9 17/1 11/1 31/1 11/9 يادگیری و رشد

 ()محاسبات نگارندگان منبع:

 

و  ايندهای کاری داخلیمیانگین ابعاد شهروند، مالی، فر

.    شودبه خوبی مشاهده می 3يادگیری و رشد در نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 مقايسه ميانگين ابعاد ارزيابي در وضع موجود و وضع مطلوب -1نمودار 

 ()محاسبات نگارندگان: منبع        

 

به منظور تأيید فاصله میان وضع موجود و وضع 

 tهرداری تهران، از آزمون مطلوب در خصوص عملکرد ش

گرديد که نتايج زير  برای دو نمونه همبسته استفاده

 دست آمد.به

بین وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری 

 تهران در بعد شهروند، تفاوت معناداری وجود دارد.

، سطح 1در جدول  SPSSبا توجه به خروجی 

باشد که از سطح معنادار صفر می (Sig)معناداری 

با  0Hکمتر است. بنابراين فرضیه  (α=0.05)تاندارد اس

شود؛ يعنی میان درصد، رد می 21اطمینان بیشتر از 

وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری تهران در بعد 

 شود.شهروند، تفاوت معناداری ديده می

 

 

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

2/55 2/25 2/53 2/53

5/21 5/21 5/25 5/25

وضع موجود

وضع مطلوب

 میانگین وضعیت

نابعاد مدل ارزيابی تواز  
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 در بعد شهروند tنتايج آزمون   -3جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 تاندارداس
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

 شهروند
 11/9 موجود

7 
32/1 

79/17- 7 111/1 
 17/1 13/1 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان   

 

بین وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری 

 تهران در بعد مالی، تفاوت معناداری وجود دارد.

، سطح 1 لدر جدو SPSSبا توجه به خروجی 

 باشد که از سطح معنادار استانداردصفر می (Sig)معناداری 

(α=0.05)  0کمتر است. بنابراين فرضیهH  با اطمینان

شود؛ يعنی میان وضعیت درصد رد می 21بیشتر از 

موجود و مطلوب عملکرد شهرداری تهران در بعد مالی، 

 شود.تفاوت معناداری ديده می

 

 در بعد مالي tنتايج آزمون  - 5جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

 مالي
 17/9 موجود

7 
31/1 

17/17- 1 111/1 
 31/1 13/1 مطلوب

 (منبع: ) محاسبات نگارندگان  

 

بین وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری 

ری داخلی، تفاوت معناداری تهران در بعد فرايندهای کا

 وجود دارد.

، سطح 1 در جدول SPSSبا توجه به خروجی 

استاندارد  باشد که از سطح معنادارصفر می (Sig)معناداری 

(α=0.05)  0کمتر است. بنابراين فرضیهH  با اطمینان

شود؛ يعنی میان وضعیت درصد رد می 21بیشتر از 

 ر بعدموجود و مطلوب عملکرد شهرداری تهران د

 شود.فرايندهای کاری داخلی، تفاوت معناداری ديده می

 

 در بعد فرايندهاي کاري داخلي tنتايج آزمون   -2جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

فرايندهاي 

 کاري داخلي

 71/9 موجود
1 

31/1 
13/91- 1 111/1 

 17/1 17/1 بمطلو

 (منبع: )محاسبات نگارندگان 
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بین وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری 

تهران در بعد يادگیری و رشد، تفاوت معناداری وجود 

 دارد.

، سطح 7 در جدول SPSSبا توجه به خروجی 

استاندارد  باشد که از سطح معنادارصفر می (Sig)معناداری 

(α=0.05) 0ين فرضیه کمتر است. بنابراH  با اطمینان

شود؛ يعنی میان وضعیت درصد، رد می 21بیشتر از 

و  موجود و مطلوب عملکرد شهرداری تهران در بعد يادگیری

 شود.رشد، تفاوت معناداری ديده می

 

 در بعد يادگيري و رشد tنتايج آزمون   -5جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

 درجه

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

يادگيري 

 و رشد

 11/9 موجود
7 

31/1 
19/11- 7 111/1 

 17/1 11/1 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان   

 

بین وضعیت موجود و مطلوب عملکرد شهرداری 

 تهران در ابعاد چهارگانه، تفاوت معناداری وجود دارد.

ح ، سط7 در جدول SPSSبا توجه به خروجی 

استاندارد  باشد که از سطح معنادارصفر می (Sig)معناداری 

(α=0.05)  0کمتر است؛ بنابراين فرضیهH  با اطمینان

شود؛ يعنی میان وضعیت درصد، رد می 21بیشتر از 

موجود و مطلوب عملکرد شهرداری تهران در ابعاد 

 شود.چهارگانه، تفاوت معناداری ديده می

 

 در ابعاد چهارگانه tنتايج آزمون   -5جدول

 تعداد ابعاد ميانگين وضعيت
انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

 19/9 موجود
1 

31/1 
91/17- 1 111/1 

 11/1 11/1 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان 

 

 نتايج استخراجي از پرسشنامه مديران بيمه

نظران صاحب میانگین نظرات اعلام شده از سوی

 های مؤثر بر عملکردصنعت بیمه در خصوص پوشش

شهر تهران در ابعاد چهارگانه شهروند، شهرداری کلان

مالی، فرايندهای کاری داخلی و يادگیری و رشد در 

 ارائه شده است.  1جدول 

 

 

 

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

34
52

87
0.

13
93

.2
.7

.4
.9

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 iu

ea
m

.ir
 o

n 
20

25
-1

2-
04

 ]
 

                            11 / 17

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.23452870.1393.2.7.4.9
https://iueam.ir/article-1-77-fa.html


 3121فصلنامه اقتصاد و مديريت شهری/ شماره هفتم، تابستان ـــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 52

 

 ای های بيمهميانگين و انحراف استاندارد پوشش -8جدول 

 ایپوشش بيمه
 بعد يادگيری و رشد بعد فرايندهای كاری د مالیبع بعد شهروند

 انحراف ميانگين انحراف ميانگين انحراف ميانگين انحراف ميانگين

 53/0 51/5 51/0 51/5 53/0 51/5 51/0 51/5 شخص ثالث

 31/0 51/5 55/0 55/5 53/0 51/5 55/0 55/5 بدنه اتومبيل

 33/0 53/5 13/0 53/5 13/0 31/5 13/0 53/3 عمر

 31/0 53/5 13/0 31/5 11/0 30/5 13/0 51/3 حوادث

 53/0 53/5 10/0 51/3 13/0 35/5 13/0 03/5 درمان گروهی

 31/0 51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 حوادث خارج از كشور

 33/0 15/5 13/0 53/5 13/0 13/3 16/0 13/3 سوزی و خطرات تبعیآتش

 51/0 55/5 51/0 51/5 33/0 53/5 51/0 51/5 نقلوحمل

 35/0 51/5 10/0 50/3 13/0 51/5 50/0 50/5 كارفرما در قبال كاركنان

 15/0 15/5 11/0 31/5 11/0 13/5 16/0 03/5 توليدكنندگان و فروشندگان محصول

 51/0 51/5 51/0 53/5 50/0 50/5 51/0 51/5 ای پزشکانحرفه

 53/0 53/5 56/0 53/5 51/0 53/5 53/0 55/5 هامديران مسئول بيمارستان

 13/0 15/5 35/0 51/5 31/0 53/5 53/0 51/5 ای پرستاران و پيراپزشکانحرفه

 53/0 51/5 13/0 30/5 16/0 30/5 31/0 15/3 مسئوليت ناشی از اجرای عمليات ساختمانی

 53/0 51/5 36/0 10/5 13/0 51/5 50/0 50/5 ای مهندسينحرفه

 33/0 56/5 36/0 15/5 10/0 53/5 13/0 03/5 مسئوليت جامع

 36/0 53/5 51/0 55/5 30/0 51/5 51/0 51/5 قراردادهای فروش اقساطی  ها واعتباری تسهيلات بانک

 55/0 51/5 55/0 51/5 53/0 51/5 56/0 51/5 های مسابقهاسب

 53/0 51/5 51/0 55/5 11/0 13/5 51/0 55/5 بانانشکارچيان و محيط

 31/0 51/5 53/0 51/5 56/0 53/5 51/0 53/5 یيماهای سينعوامل پروژه

 53/0 55/5 51/0 51/5 53/0 51/5 55/0 51/5 رايانه

 51/0 51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 51/0 53/5 دام و طيور

 53/1 33/3 11/0 15/3 16/0 13/3 50/0 35/3 هاجامع شهرداری

 33/0 56/5 11/0 30/5 10/0 16/3 50/0 50/5 خطر پيمانکارانتمام

 51/0 53/5 13/0 31/5 10/0 16/3 50/0 50/5 خطر نصبتمام

 56/0 53/5 15/0 53/5 11/0 13/3 55/0 55/5 های تکميل شدهسازه

 53/0 53/5 35/0 33/5 30/0 33/5 50/0 50/5 آلاتشکست ماشين

 31/0 56/5 35/0 31/5 35/0 11/5 13/0 50/5 آلات و تجهيزات پيمانکاریماشين

 53/0 53/5 31/0 51/5 56/0 55/5 51/0 51/5 كالا در سردخانهفساد 

 13/0 53/5 60/0 16/5 13/0 10/5 50/0 50/5 آلاتالنفع شکست ماشينعدم

 35/0 51/5 36/0 53/5 33/0 11/5 51/0 51/5 بويلر و مخازن تحت فشار

 53/0 51/5 33/0 15/5 15/0 55/3 50/0 50/5 تجهيزات الکترونيکی

 53/0 51/5 33/0 10/5 35/0 10/5 13/0 50/5 ل كالانقوحمل

 51/0 55/5 35/0 51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 پول

 56/0 53/5 51/0 55/5 51/0 51/5 51/0 51/5 كشتی

 51/0 55/5 51/0 51/5 55/0 51/5 55/0 51/5 هواپيما

 )محاسبات نگارندگان( منبع:
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وند، به شود، در بعد شهرگونه که ملاحظه میهمان

 ، بیمه21/1با میانگین  ترتیب بیمه جامع شهرداری

، 11/1، بیمه عمر با میانگین 17/1حوادث با میانگین 

و بیمه  97/1سوزی و خطرات تبعی با میانگین بیمه آتش

مسئولیت ناشی از اجرای عملیات ساختمانی با میانگین 

ای مؤثر بر عملکرد، های بیمهبه عنوان پوشش 91/1

ها با اند. در بعد مالی، بیمه جامع شهرداریشده شناخته

، بیمه تجهیزات الکترونیکی با میانگین 17/1میانگین 

خطر نصب با خطر پیمانکاران و تمامهای تمام، بیمه11/1

شده و های تکمیلهای سازهو بیمه 91/1میانگین 

های ، پوشش97/1سوزی و خطرات تبعی با میانگین آتش

مسئولیت  اند. بیمهشهرداری اعلام شده مؤثر بر عملکرد

، بیمه درمان گروهی 71/1ها با میانگین جامع شهرداری

و بیمه مسئولیت کارفرما در قبال  19/1با میانگین 

های مؤثر بر عملکرد ، پوشش11/1کارکنان با میانگین 

شهرداری در بعد فرايندهای کاری داخلی هستند. در بعد 

ها با میانگین جامع شهرداری يادگیری و رشد نیز بیمه

اثرگذار بر عملکرد شهرداری شناخته شده است.  27/1

ای، های بیمههمچنین نگاهی به انحراف استاندارد پوشش

 دهندگان، کارشناساننظر جمعی بالای پاسخنمايانگر توافق

 و مديران بیمه است. بر اين اساس روشن است که استفاده

نظران و شده از سوی صاحب یدأيای تهای بیمهاز پوشش

کارشناسان صنعت بیمه، در شهرداری، موجب بهبود 

 عملکرد و در نتیجه تقويت میزان احساس رضايت شهروندان

خواهد شد. بنابراين فرض اصلی اين پژوهش که بهبود 

 هایشهر تهران با استفاده از پوششعملکرد شهرداری کلان

 گردد.ای بود، تأيید میبیمه

ای و تأيید تأثیر های بیمهرسی پوششپس از بر

برخی از آنها بر بهبود عملکرد و تقويت رضايت و ارتباط 

ای زير به عنوان بسته بیمه شهری شهروندی، بسته بیمه

. گرددشهر تهران، ارائه میقابل استفاده در شهرداری کلان

 باشد:ای زير میهای بیمهبیمه شهری شامل پوشش

 

ها: پرداخت مع شهرداریبیمه مسئولیت جا -3

 خسارات ناشی از مسئولیت شهرداری به شهروندان

بیمه حوادث: پرداخت غرامت در زمان يک  -9

پیشامد ناگهانی ناشی از عامل خارجی در شهر که منجر 

به فوت يا صدمه بدنی، نقص عضو يا از کار افتادگی دائم 

 و کامل گردد.

ت فوت بیمه عمر: پرداخت سرمايه بیمه در صور -1

 شهروندان به بازماندگان آنان

سوزی و خطرات تبعی: جبران بیمه آتش -1

به اموال شهری در اثر خطر شده مالی وارد  هایزيان

 3سوزی يا خطرات ديگر )تبعی(آتش

: بیمه مسئولیت ناشی از اجرای عملیات ساختمانی -1

جبران خسارات جانی و مالی وارد به شهروندان در جريان 

برداری، لیات ساختمانی در شهر )تخريب، خاکاجرای عم

 کنی و مراحل احداث بنای جديد(گودبرداری، پی

بیمه تجهیزات الکترونیکـی: پوشش ويژه برای  -7

هـای الکتريکــی و آلات، تجهیـزات و دستگاهماشیـن

 الکترونیکی شهری

 خطر پیمانکاران: پوشش کامل عملیاتبیمه تمام -7

 های مالی ناشی ازی در مقابل زيانپیمانکاری شهردار

بینی وارده به کارهای خسارات اتفاقی و غیرقابل پیش

 ساختمانی

های خطر نصب: پوشش کامل زيانبیمه تمام -1

 آلات و تجهیزات شهری در زمان نصبوارده به ماشین

 وارد تاخسار جبرانشده: های تکمیلبیمه سازه -2

ها، ساختمانشهری ) ههای احداث شدبه انواع سازهشده 

، ها، پلهای آبیاری، کانال، فرودگاهآهن، راهها، جادههابرج

در زمان  (فاضلاب و ، خطوط لوله آب، نفت، گازهاتونل

 .برداریبهره

 های درمانیبیمه درمان گروهی: پرداخت هزينه -31

 کارکنان شهرداری در زمان بیماری

                                                           
فشان، طوفان، ريزش خطرات تبعی، مواردی همچون سیل، زلزله، آتش -  3

باران، ترکیدگی لوله آب، شکست شیشه، سقوط  و رانش زمین، ذوب برف و

 گیرد.هواپیما، ظروف تحت فشار، برداشت ضايعات و ... را دربر می
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بال کارکنان: جبران بیمه مسئولیت کارفرما در ق -33

خسارات بدنی وارد به کارکنان شهرداری در اثر حادثه در 

 جريان کار و در محل کار. 

در سنجش  BSCهای مدل با توجه به مؤلفه

شهر تهران و بسته پیشنهادی عملکرد شهرداری کلان

را به عنوان مدل نهايی اين  1بیمه شهری، مدل شکل 

 شود.تحقیق ارائه می

 

 مدل مفهومي بسته پيشنهادي بيمه شهري شهرداري  -3شکل

 هاي نگارندگان(منبع : )يافته

 

 نتيجه گيري و پيشنهاد  - 5

هدف اصلی اين تحقیق، ارائه الگوی تأثیر بیمه بر 

شهر تهران بود که موجبات عملکرد شهرداری کلان

رضايت بیشتر شهروندان را فراهم آورد. مدل مورد 

رد شهرداری در اين استفاده جهت سنجش عملک

بود که عوامل زير را در افزايش و  BSCپژوهش، مدل 

 داند:بهبود عملکرد شهرداری مؤثر می

بعد فرايندهای  -1بعد مالی  -9بعد شهروند  -3

 بعد يادگیری و رشد. -1کاری داخلی 

شهر به منظور بررسی عملکرد شهرداری کلان

نظر گرفته  هايی درتهران در هر يک از اين ابعاد، شاخص

شد. در بعد شهروند، هفت شاخص میزان مشارکت 

شهروندان، ايمنی شهروندان، رضايت شهروندان، ارتقای 

تصوير سازمان در اذهان شهروندان، ارتباط مستمر با 

 شهروندان، تقويت حس شهروندی و پاسخگويی به

مورد بررسی قرار گرفت. در بعد مالی، از شش  شهروندان،

وری هزينه، درصد رشد ها، بهرهشاخص کاهش هزينه

درآمد پايدار، تطبیق با بودجه، برگشت سرمايه به کار 

استفاده شد.  ،گرفته شده و درصد رشد خدمات و درآمد

در بعد فرايندهای کاری داخلی، پنج شاخص کاهش 

مراحل انجام کار، سرعت و نحوه انجام کار، نوآوری و 

فی خدمات، خلاقیت، زمان تحويل خدمات و ارتقای کی

ها، معرفی شايسته به خدمت گرفته شد. بهبود مهارت

های آموزشی، های نو، کیفیت دورهخدمات جديد و طرح

های صرف شده در های آموزشی، هزينهاثربخشی دوره

 زمینه تحقیق و توسعه، آگاهی کارکنان از حقوق شهروندی

و گرفتن بازخوردها از شهروندان، هفت شاخصی بود که 

مورد استفاده قرار گرفت.  ،يادگیری و رشد در بعد

ای و تأثیر آنها بر ابعاد مدل های بیمهدرخصوص پوشش

ای در بازار بیمه کشور، پوشش بیمه 17مزبور، تعداد 

تأثیر آنها بر هر يک از ابعاد شناسايی و تأثیر يا عدم

چهارگانه مدل، مورد نظرسنجی قرار گرفت. نتیجه 

ی بعد يادگير

 و رشد

بهبود عملکرد و 

افزايش رضايت 

 شهروندان

 بعد مالی

بعد فرايندهای 

 كاری داخلی

 بعد شهروند

 هايمسئوليت جامع شهردار

 حوادث

 عمر

 سوزي و خطرات تبعیآتش

مسئوليت ناشی از اجراي 

 عمليات ساختمانی

 هامسئوليت جامع شهرداري 

 تجهيزات الکترونيکی 

 خطر پيمانکارانتمام 

 خطر نصبتمام 

 هاي تکميل شدهسازه 

 سوزي و خطرات تبعیآتش 

 هامسئوليت جامع شهرداري 

 هامسئوليت جامع شهرداري 

 درمان گروهی 

 مسئوليت کارفرما درقبال کارکنان  
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های که از میان اين پوششدهد ها نشان میبررسی

ای بر عملکرد شهرداری پوشش بیمه 33ای، تعداد بیمه

گیری از آنها گذارند و لذا بهرهدر ابعاد چهارگانه، تأثیر

شهر تهران را به تواند بهبود عملکرد شهرداری کلانمی

 دنبال داشته باشد.  

 های تحقیق، نتايج زير به دست آمد:در آزمون فرضیه

ع موجود و مطلوب عملکرد شهرداری بین وض -

 هایشهر تهران، فاصله وجود دارد و استفاده از پوششکلان

 سوزی وها، حوادث، عمر، آتشجامع شهرداریای بیمه

 خطرات تبعی، مسئولیت ناشی از اجرای عملیات ساختمانی،

خطر کاران، تمامخطر پیمانتجهیزات الکترونیکی، تمام

ده، درمان گروهی و بیمه شهای تکمیلنصب، سازه

موجب کاهش اين مسئولیت کارفرما در قبال کارکنان، 

 گردد.فاصله می

بین وضع موجود و مطلوب عملکرد شهرداری  -

شهر تهران در بعد شهروند، فاصله وجود دارد و کلان

حوادث،  ها،ای جامع شهرداریهای بیمهاستفاده از پوشش

ولیت ناشی از سوزی و خطرات تبعی و مسئعمر، آتش

 اجرای عملیات ساختمانی موجب کاهش اين فاصله

 گردد.می

بین وضع موجود و مطلوب عملکرد شهرداری  -

شهر تهران در بعد مالی، فاصله وجود دارد و استفاده کلان

ها، تجهیزات ای جامع شهرداریهای بیمهاز پوشش

ی هاخطر نصب، سازهخطر پیمانکاران، تمامالکترونیکی، تمام

موجب کاهش  سوزی و خطرات تبعی،شده و آتشتکمیل

 گردد.اين فاصله می

بین وضع موجود و مطلوب عملکرد شهرداری  -

شهر تهران در بعد فرايندهای کاری داخلی، فاصله کلان

ای جامع های بیمهوجود دارد و استفاده از پوشش

ها، درمان گروهی و مسئولیت کارفرما در قبال شهرداری

 گردد.ن، موجب کاهش اين فاصله میکارکنا

بین وضع موجود و مطلوب عملکرد شهرداری  -

شهر تهران در بعد يادگیری و رشد، فاصله وجود کلان

ها موجب کاهش دارد و استفاده از بیمه جامع شهرداری

 گردد.اين فاصله می

با توجه به ارتباط معنادار میان ابعاد چهارگانه 

کاری داخلی و يادگیری و رشد،  شهروند، مالی، فرايندهای

توان چنین اظهار داشت که با با عملکرد شهرداری، می

يابد. از ها، عملکرد شهرداری نیز بهبود میبهبود اين مؤلفه

های اين تحقیق مبنی بر تأثیر سوی ديگر، تأيید فرضیه

های مزبور، مؤيد تأثیر قابل ای بر مؤلفههای بیمهپوشش

ها و در بیمه شهری بر اين مؤلفه توجه بسته پیشنهادی

باشد. شهر تهران مینتیجه بهبود عملکرد شهرداری کلان

 گیريم که کلیهبا توجه به نتايج تحلیل، نتیجه می

های مندرج در مدل مورد بررسی بايد بهبود يابند و مؤلفه

اولويت بهبود با توجه به نتايج به دست آمده عبارتند از: 

بود بعد يادگیری و رشد با اختلاف ايجاد شرايط برای به

بین میانگین وضع موجود و مطلوب، بعد شهروند با  33/9

بین میانگین وضع موجود و مطلوب، بعد  17/9اختلاف 

بین میانگین وضع موجود و مطلوب  21/3مالی با اختلاف 

بین  21/3و بعد فرايندهای کاری داخلی با اختلاف 

 میانگین وضع موجود و مطلوب.

 هايیبدان معناست که در صورت وجود محدوديتاين 

و لزوم تدريجی کردن  برای بهبود همزمان هر چهار مؤلفه

توان از مؤلفه دارای بیشترين اختلاف بهبود عملکرد، می

میان وضع موجود و مطلوب شروع نمود و به ساير 

های حاصل از انجام ها تعمیم داد. همچنین يافتهمؤلفه

 اين مطلب است که هر يک از دهندهنشان ،تحقیق

ای بسته بیمه شهری، بر يک يا چند بعد های بیمهپوشش

از ابعاد چهارگانه، تأثیرگذار است. بنابراين در صورت 

ای های بیمهتوان پوششمواجهه با محدوديت فوق، می

های مؤثر بر بعد مورد بسته بیمه شهری را به پوشش

ساير ابعاد را در  های مؤثر برنظر، تقلیل داده و پوشش

 زمان تلاش برای بهبود آنها، به اين بسته اضافه کرد.

با توجه به وجود فاصله میان وضعیت موجود و 

 هرداری، اقدامات اصلاحی زير برایمطلوب در عملکرد ش
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عبور از دوره گذار جهت رسیدن به شرايط مطلوب، 

 شود:پیشنهاد می

گیری از بسته پیشنهادی بیمه شهری بهره -3

 ه عنوان عامل بهبود عملکردب

های آموزشی در سطوح مختلف ارائه بسته -9

اندرکاران شهرداری به منظور آشنايی بیشتر دست

 شهرداری با اثرات به کارگیری بیمه شهری در رضايت

 شهروندان 

های مناسـب تبلیغـی و انجـام فعالیت -1

پذيری شهرداری در رسانی درخصوص مسئولیتاطلاع

بیمه شهری با هدف ارتقای تصوير زمینه برقراری 

شهرداری در اذهان شهروندان و تقويت مشارکت و 

 احساس تعلق آنان 

 نامه مناسب جهت سهم شهرداریارائه شیوه -1

 بیمه پرداختی و شهروندان از حق

ريزی زير نظر مديران تشکیل تیم برنامه -1

عالی شهرداری برای طراحی برنامه مرحله گذار از 

 ع مطلوب وضع موجود به وض

توانمندساز  مديريت تغییر استراتژی از استفاده -7

 در اجرای طرح بیمه شهری.

 

 منابع  -5  

 بیمهرشد علل عدم بررسی (.3171) ،رسول سیدتاجدار، 

، دانشکده نامه کارشناسی ارشدپايان .عمر در ايران

 مديريت، دانشگاه تهران.

های (. تحلیل تطبیقی مدل3111زاده، علاءالدين، )رفیع

و  ارزيابی عملکرد از حیث اهداف، مبانی و نتايج

  دومین کنفرانس ملی مديريت عملکرد. دستاوردها،

(. مطالعات 3119ريزی شهری، )شرکت پردازش و برنامه

 ، تهران. تطبیقی شهرهای ايران و جهان -راهبردی

دهم،  چاپ، شهرداری قانون(. 3129پور، صادق، )شفیعی

 د. تهران: انتشارات مج

های محلی مديريت سازمان(. 3111شکیبامقدم، محمد، )

 ، چاپ اول، تهران: انتشارات میر.هاو شهرداری

ارزيابی عملکرد شهرداری (. »3171، )راد، عاطفهفاضلی

، «های اول و دوم توسعهتهران در طول برنامه

 ، دانشکده مديريت، دانشگاهارشدنامه کارشناسیپايان

 تهران.

، ترجمه پرويز سازمان استراتژی محور(. 3111رت، )کاپلان، راب

 بختیاری. تهران: سازمان مديريت صنعتی.

ای بیمه شناخت خدمات/ محصولات(. 3111کريمیان، لیلا، )

مناسب جهت فروش اينترنتی در ايران با استفاده از 

نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه الزهرا، ، پايانمدل سیلور
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