
  
  

  :ي محلتيريمدسنجش عملکرد  يها مدل يبررس
   راني در ايي و روستايت شهريري مديها ناد بر سازميبا تاک

  

  يروزآباديداحمد فيس، ∗ي جاجرميمانين ايحس

   استاديار دانشکده علوم اجتماعي دانشگاه تهران۱

  دانشگاه تهراندانشكده علوم اجتماعي ار ياستاد ۲

  )۲۷/۹/۸۶خ تصويب  ، تاري۸/۹/۸۵تاريخ دريافت (

  

  دهيچک
 نقـش    و روسـتا    شهر يها  و پروژه  ها  برنامه يمجرار و   ذگ استي به عنوان نهاد س    يمحلت  يريمد

زان ي ـن م يـي تع. ت توسعه دارد  ي و ارتقا وضع   ي و اجتماع  ي اقتصاد يها ي در کاهش نابرابر   يمهم

دقـت مـورد    آن بـه    عملکرد  سر است که    ي م ي زمان ،ر تحقق اهداف خود   د يمحلت  يريمدق  يتوف

 سـنجش عملکـرد موسـسات       ي موجود برا  يها ها و شاخص   با وجود روش   .رديسنجش قرار گ  

دهنـد کـه سـنجش عملکـرد          مـي  ن امـر، مطالعـات نـشان      ي ـ در انجام ا   يق نسب ي و توف  ياقتصاد

ده و دشـوار    ي ـچي پ ي امـر  هـا  ياري ـ و ده   شـوراها  ،ها ي مانند شهردار  يمحلت  يريمدهاي   سازمان

حـوزه  در  را   ي محل تيريمدعملکرد  سنجش  لاقمند به موضوع    افت ع يره توان دو  يم. دينما يم

 و »ييکـارا « ميمفـاه  نخـست در حـوزه    .  کـرد  ييشناسـا  يشناس ـ و جامعـه   هـا  ناسازممطالعات  

بـه   يشناس ـ مورد توجه قرار دارد و در حوزه جامعـه        ها    آن  مربوط به  يها  و شاخص  »اثربخشي«

 يت محل يريمد يها سازمانر آن بر عملکرد     يتاثو   يه اجتماع يه سرما يموضوع در چارچوب نظر   

، مـذکور ن مطالعات انجام شده در دو حـوزه         ي مهمتر ين مقاله با بررس   يدر ا . ه است  شد پرداخته

در ادامه مقالـه بـا توجـه بـه     .  شده استانيبها   آنمين مفاهيو مهمترعملکرد  سنجش   يها مدل

 سـنجش عملکـرد   يشنهاديپ مدل ،نراي در ايمحلت يريمد در خصوص يفيک مطالعه ک يج  ينتا

  .  استآمدهن يشي پيها  به مدليت محليريمد ات نهاديم مربوط به خصوصيبا افزودن مفاه

 يي، کارا يشهرت  يري، مد يت محل يريمد،  يفيق ک يروش تحق سنجش عملکرد،    :يديواژگان کل 
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  قدمهم
 ي، نقش مهم ـها يمانند شهردار يدر سطح محل ه دهنده خدماتي ارا ي عموم يها نا سازم يکارآمد

سر اسـت  ي مين توان زمانيح در مورد ا  ي صح ياما داور .  توسعه در هر جامعه دارد     يها تيجاد ظرف يدر ا 

 از يک ـي ٢»سنجش عملکـرد «. رديق مورد سنجش قرار گ   ي دق يها با استفاده از روش   ها    آن ١»عملکرد«که  

 ـ« اصـول    توجـه بـه   . دهد  مي نشانک سازمان را    يا شکست   يق  يزان توف ي است که م   ييابزارها  يحکمران

ن ي توسعه از جمله مهمتر    ي نظر يها دگاهي در عرصه د   ٣»يريپذ محاسبه«و  » ييپاسخگو«ژه  يوه  ب» خوب

ران ي رهبـران و مـد     ين الـزام بـرا    ي ـا.  ساخته است  ي است که توجه به سنجش عملکرد را الزام        يعوامل

 مـشخص  ي دوره زمـان يمنتخب مردم برا راي ز؛شتر استي شهر بيک مانند شوراهاي دمکرات يها ناسازم

خواسته .  اقدامات خود هستنداثربخشيازمند ارائه عملکرد و نشان دادن ي انتخاب مجدد نيهستند و برا

کـاهش  ا  ي ـ حـل و     يت برا ي و فعال  ي،  توجه به مشکلات جامعه محل      يت شهر يريز از مد  ي مردم ن  ياصل

 ـ پ ي انتفاع يها سنجش عملکرد در بخش   . ستها آن کارخانجـات  .  دارد ي و نظـر   ي پژوهـش  ينه غن ـ يشي

امـا  . اند  محققان بوده  ي مدل مطلوب سنجش عملکرد برا      معمولاً ي و خدمات  ي تجار يها ، شرکت يصنعت

در مجمـوع   .  نـدارد  يادي ـنه ز يشي ـپهـا    ي ماننـد شـهردار    ي خدمات يعمومهاي   سنجش عملکرد سازمان  

 يي که سـنجش کـارا   ادصورت د » اثربخشي«و  » ييکارا«با توجه به دو اصل      توان    مي راسنجش عملکرد   

امـا سـنجش   . نسبتا بـه سـهولت قابـل انجـام اسـت          ها    آن و در دسترس بودن   ها   ت داده ينيبا توجه به ع   

ده يچيازمند انجام اقدامات پيست و ن  ي ن يا  کار ساده  يفيکرد به موضوعات ک   ير رو يي به سبب تغ   اثربخشي

   .باشد ي ما شهروندانيان يدگاه مشتريو توجه به د

و لزوم توجـه بـه      »  خوب يحکمران«دگاه  ي بحث شامل د   يچارچوب نظر در مقاله حاضر در ابتدا      

 . شـوند   مـي  طـرح  آن م  ي نظر يکردهايم مربوط به سنجش عملکرد و رو      ي و مفاه  ييعملکرد و پاسخگو  

مدل ،  يفيک مطالعه ک  يهاي   افتهيبر اساس   ان  ي شده و در پا    يموجود بررس هاي   ن مدل يپس از آن مهمتر   

  .شود  ميران ارائهي در ايمحلت يري سنجش عملکرد مدي برايشنهاديپ

  
  يچارچوب نظر
در برخورد   ، تا زمان حاضر   پس از جنگ جهاني دوم    از هنگام ظهور    هاي توسعه    ها و نظريه   ديدگاه

 تـه ياف در كـشورهاي توسـعه    پردازان توسـعه     هيشتر نظر يب ۱۹۷۰تا اواخر دهة    . ندا افتهيتحول  ت  يبا واقع 

                                                 
1. Performance 
2. Performance Measurement 
3. Accountability 
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دولـت  « بـه    جنگ و رونق اقتـصاد    هاي   ي خراب ي مانند بازساز  ي و اجتماع  ي حل مشکلات اقتصاد   يبرا

 بر اين بود كه بخش خصوصي از قدرت         اعتقاد در كشورهاي در حال توسعه نيز        .داشتنداعتقاد   »بزرگ

 منـابع  هـاي دولتـي،    پس دولت بايد از طريق شركت، برخوردار نيست »بسيج توسعه «و توان لازم براي     

. کرد  ميفراهم مذکور   يدر کشورها  را   ياستين س ي چن يابزار نظر  » نوسازي مکتب« .لازم را تجهيز نمايد   

هاي دولتي و فـشارهاي      شركتدر  پذيري لازم    نبود انعطاف و  دهي، تورم نيروي كار       اندک، زيان  كارايي

مكتب شيكاگو يـا    (اد بازار   طرفداران اقتص هاي   دگاهيد تاد  ش  سبب يلاديدر اواخر دهه هفتاد م    سياسي  

 را يـك غايـت و كمـال مطلـوب دانـسته و               »سازي خصوصي«ها    آن .ردي مورد توجه قرار گ    )ها نئوليبرال

 .خواهان كاهش سهم دولت در توليد ناخالص داخلي و محدود كردن نقـش دولـت در اقتـصاد بودنـد                   

دهنـده   بهترين تخـصيص  ها   آورند و قيمت   ن نظر بودند که بازارها مهمترين نتايج را به بار مي          يبر ا ها   آن

  و  به شدت گسترش يافـت     »اجماع واشنگتن « تحت عنوان    نوددر ابتداي دهه    دگاه  ين د يا. منابع هستند 

آورند ضد توليد تلقي شد و نگاه به دولـت           وجود مي ه  بنابراين هرگونه دخالت دولت در آنچه بازارها ب       

اي از نظريـات      موج تازه  نوداما از اواخر دهه     . تغيير يافت  »مانع توسعه  «ترين  به جدي  »عامل توسعه «از  

بـه  جديد  در اين نگرش    . شود  از آن ياد مي    »اجماع پساواشنگتن «و رويکردها آغاز شد كه تحت عنوان        

 ـ  بر خلاف نگاه و هدف اجماع واشنگتن كه توسعه را فقط رشد اقتـصادي مـي    ،توسعه ، توسـعه  ستدان

 ١»حكمرانـي خـوب   « و بـر     دي ـگردف توسعه قلمـداد     اهدبه عنوان ا  سالار   طلبانه و مردم   پايدار، مساوات 

دولـت، موتـور    «شـعار دوره اول را      تـوان     مـي  ،ي زمان يبند ميبا تقس  .)۱۹۹۸سدل  ي و ت  يرو (شدتأكيد  

به معناي اعمـال قـدرت   » حكمراني خوب « راشعار دوره سومو » دولت كوچك«را  دوره دوم    ،»توسعه

بنـابراين در نگـاه     . انـست  د »قـانون، پاسـخگويي و اثربخـشي      « بـر اسـاس      اقتصادي، سياسـي و اداري    

 بـه  هدف فقط افزايش توليد ناخالص داخلي نيست بلكه          ، بر خلاف اجماع واشنگتن    »حكمراني خوب «

افزايش استانداردهاي زندگي شامل آموزش، بهداشت، درمـان بهتـر، حمايـت از منـابع طبيعـي، حفـظ            

هـدف آن اسـت کـه       . دوش ـ  مـي  توجـه ز  ي ـنسـالارانه    انه و توسعه مردم   طلب محيط سالم، توسعه مساوات   

گـذارد،   شـان تـأثير مـي      گيري در اموري كه بر زندگي      مختلف در تصميم  هاي   وهيششهروندان بتوانند به    

چند تحقق اين اهداف به صورت همزمان بسيار مشكل اسـت            هر. )۲۰۰۰ون  يل (مشاركت داشته باشند  

   ). ٢٠٠٠ز يو (شود صورت مكمل در نظر گرفته ميه ت توسعه اين اهداف باما امروزه در حوزه مطالعا

 جامعـه را بـر   يت امـور عمـوم  يري که مدييها  خوب لازم است سازمان يدگاه حکمران يدر پرتو د  

که  يت شهر يريمددر سطح شهر نهاد     . )٢٠٠٠لور  يت (پاسخگو و قانون مدار باشند    عهده دارند، شفاف،    

                                                 
1. Good Governance 
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 بودن و يبا توجه به دو عامل انتخابل شده است، ي شهر تشکي و شوراي شهرداراز دو سازمانران يدر ا

و  تحقـق حكمرانـي خـوب        ي از بهترين سازوكارها بـرا     يکيتواند   م با مردم مي   يک و مستق  يارتباط نزد 

نقش ک خودگردان، يهمراه با ساختار بوروکراتوند با جامعه يپ) ١٣٨٠(از نظر اوانز  . باشد يتوسعه شهر 

 ،ييت و پاسـخگو ي مانند شفافييها يژگي به ويابياما دست. توسعه داردهاي   موفق پروژه ير اجرا  د يمهم

ت آن است که    يواقع. وجود داشته باشد  ها   ن سازمان ي از عملکرد ا   يقيسر است که اطلاعات دق    ي م يزمان

 ـياز بـه خـدمات توسـعه        ي که ن  اند سبب شده ن  يت شهرنش يش جمع يگسترش شهرها و افزا    ن ي ـبـا ا . داب

 يکـسان در دسـترس تمـام      ي در حال توسعه به      ي کشورها يزان و سطوح خدمات در شهرها     ي م ،وجود

بهداشت، آمـوزش،   مسکن،   مانند   يا هي پا ي از ساکنان شهرها از خدمات     ياريافراد جامعه قرار ندارد و بس     

 بـر   ينامطلوبن خدمات اثرات    ي در استفاده از ا    يناتوان.  برق محروم هستند   يروي سالم و ن   يدنيآب آشام 

 ـ ماننـد ب  يبـاطل هـاي    را گرفتار چرخـه   ها    آن گذارد و   مي ي شهر يست فقرا يوه ز يش  يمـار ي و بيسوادي

 بـه   يشتر خدمات اصل  يدارد که ب    مي اني ب يلادي م ٢٠٠٤ مربوط به سال     » توسعه يگزارش جهان «. کند مي

 به  يابي دست يتلاش برا . )٢٠٠٣ ،يبانک جهان  (رديگ يقرار نم ر  يار مردمان فق  يدر اخت  يفي و ک  يلحاظ کم 

از بـه کـسب اطلاعـات و     ي ـدر اسـتفاده از خـدمات، ن      هـا    يان برداشتن نـابرابر   ي خوب و از م    يحکمران

   . دارديت شهريريق از عملکرد مديدقهاي  داده

 کـارکرد و بـازده   يابيسه و ارزي، مقا يريگ  اندازه ي اشاره دارد که برا    يبه اقدامات » سنجش عملکرد «

 يطـور معمـول بـرا   ه ب. شود  ميت آن  انجاميزان موفق ين م يي تع يا طرح، برا  ي سازمان   ک واحد اعم از   ي

) ۲۰۰۰ (ي و جـار   يجـار . شـود   مـي  به کار گرفته  ها   ارها و شاخص  ي از مع  يا سنجش عملکرد مجموعه  

  :دانند  ميريزهاي  ک از چهارگونه شاخصيا چند يک يه يعملکرد را بر پاهاي   شاخصيها عمده نظام

ک دوره  ي ـان در   يزان سود و ز   ي مانند م  يها بر عملکرد مال    ن شاخص يا . ١نهيهزهاي   صشاخ) الف

  ن توجه دارند؛يمع

ا برنامه مورد استفاده    يک خدمت   ي را که    يزانيها م  ن شاخص يا. ٢ جذب و مقدار   يها شاخص) ب

هـاي   نـه يه در زما استفاديرا با حداکثر ممکن مورد استفاده    ها    آن کنند و اغلب    مي قرار گرفته است، ثبت   

  کنند؛  ميسهيمشابه، مقا

 اطلاعـات مربـوط بـه منـافع     يک خدمت را بـا گـردآور  ي که اثر ٣جهيا نتير ي تاث يها شاخص) پ

  ؛سنجند  ميحاصله

                                                 
1. Cost indicators 
2. Take-up and volume indicators 
3. Impact or result indicators 
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کننـدگان و    افتيت حاصله در  يزان رضا يکننده که م   استفادههاي    مربوط به واکنش   يها شاخص) ت

 ده، مـورد محاسـبه قـرار   يات رس ـيا با مشاهده تعـداد شـکا  ي پرسشنامه  ق مثلاً يکنندگان را از طر    مصرف

   .)٤٥٢ ،همان(دهند  مي

هـاي   ا شـاخص  ي ـ »١يمـال هـاي    سنجه«  عملکرد استفاده از   يريگ  اندازه يمرسوم برا  يها از روش  

 مطلـوب برخـوردار     ي از گردش مـال    يا سازمان دولت  ي ي خصوص ين اساس اگر شرکت   يبر ا . نه است يهز

 بـه   ي جـد  يازي ـن وجـود امـروزه ن     ي ـبا ا .  موفق به حساب آورد    ي از نظر عملکرد   توان آن را    مي باشد،

ن نظـر   ي ـبـر ا  ) ١٩٩١( ٢نه اکلـس  ين زم يدر ا . د آمده است  ي پد يمالهاي   سنجش عملکرد فراتر از سنجه    

د و  ي ـ جد ياند که راهبردهـا    ص داده ين نکته را تشخ   يع ا ي از صنا  ياري ارشد بس  ييران اجرا ي مد است که 

ن از توجـه    يادي بن يريي تغ هنشانرا  ن امر   يااو  . د است يسنجش جد هاي   ازمند نظام ي ن ،يابترقهاي   تيواقع

ک روش از   ي ـبـه عنـوان     هـا     آن ه سنجش عملکـرد بـه در نظـر گـرفتن          ي به عنوان پا   يمالهاي   به روش 

 ييها آنژه  يوه  ، ب يرماليغهاي   ط، توجه به سنجه   ين شرا ي در ا  .داند  مي  سنجش يها ع روش يمجموعه وس 

) ٢٠٠٠(تـا   يگونـه کـه مو      همـان  ،گـر يبه عبارت د  . دباي  مي تي مربوطند، اهم  ٣»اثربخشي« به موضوع    که

 ٥»داد بـرون «هـاي     به سنجه  ٤»درون داد  «به ير از توجه سنت   ييتغدهنده   نشان ديجدهاي   دگاهيدسد  ينو يم

د کـه چـه   ن باش ـي ـد معطـوف بـه ا  يبا  ميسنجش عملکرد ) ١٩٨٧( و پاتر    يليبه نظر ه  . دستنهعملکرد  

 ـکننـدگان توف    مـصرف  ي تقاضـاها  آوردنافت شده و تا چه اندازه در بر       ي در عمل در   يخدمات ق داشـته   ي

ش دهد و در يران و سازمان را افزا  ي مد اثربخشي و   يين است که کارا   يهدف از سنجش عملکرد ا    . ستا

امـا  . خـشد م بيان حکومت و شـهروندان را تحک ـ   ي م ي اعتماد عموم  يادهايت، بن يجه با کسب مشروع   ينت

هـاي   در حکومـت  شـوند، سـنجش عملکـرد         مي متذکر) ٣٥ :١٩٩٤ (٦ان و اشوورث  يقبادگونه که    همان

 ـبـه نظـر ا    . ستي ـ ن ي و صـنعت   ي تجـار  يهـا  ناسازم يت و آسان  ينيبه ع ها   يدارشهر مانند   يمحل ن دو،  ي

 هـا  نامسـاز ن  ياهاي   داده را برون يز. ده و مشکل است   يچيپ يمحل ي خدمات يها ناسنجش عملکرد سازم  

شتر ي ـدر ب ن  يهمچن ـ. انـد  ف نـشده  ي تعر يرقابل سنجش، ناملموس و نامتجانس بوده و به خوب        ي غ عمدتاً

ن ي ـ از خدمات ا   يبرخ.  گسترده است  يفيرات ک يي در معرض تغ   ها نان سازم يهر واحد برون داد ا    موارد  

 يف و کم ـي ـر تعي بـرا يبخـش  تيگانه و رضـا يچ روش   ي دارند و ه   سناملموهاي    برون داده  ها ناسازم

گر ي ديبرخ. ار مشکل استي بر عملکرد بسيفيرات کيير تغين تاثييجه تعيدر نت . وجود ندارد ها    آن کردن

                                                 
1. Financial measure 
2. Eccles 
3. Effectiveness 
4. Input 
5. Output 
6. Ghobadian and Ashworth 
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.  هـستند  ١»يرانتفـاع يغ«،  يمني و خدمات ا   ينشان  مانند آتش  ها نان سازم ي ا ياز خدمات ارائه شده از سو     

. شـوند   مـي   عرضـه  يصوصکه در بخش خ     دارند ي نسبت به خدمات   يشتريبهاي   يدگيچين خدمات پ  يا

 ٢»ي اقتـصاد  يبهـا «ندرت  ه  کنندگان خدمات ب   افتيشوند که در    مي يجا ناش  مذکور از آن  هاي   يدگيچيپ

ن رو ي ـبا مردم سروکار دارند از اها   آنن خدماتيهمچن. پردازند  ميدارند،  ميافتي که دري خدمات يبرا

 سـنجش   ي انجـام شـده بـرا      يهـا  تلاش.  باشد ٣»ييکارا«هاي   د فراتر از سنجه   يباها    آن سنجش عملکرد 

خـصوص را بـا     ن  ي ـامطالعات انجام شده در     ن خود هستند و     ي در مراحل آغاز   يمحلت  يريمدعملکرد  

 »يشـناخت  جامعـه مطالعـات   « و   »يمطالعـات سـازمان   «کـرد   يتـوان بـه دو رو       مـي  آثـار موجـود   توجه به   

 سـنجش   يق بـرا  ي ـ دق يهـا   شاخص نييت دارد، تع  ي اهم ي مطالعات سازمان  يآنچه برا .  کرد يبند ميتقس

 ازي ـن از اطلاعات مـورد  يکننده بخش فراهم يشناخت جامعه مطالعات ين موضوع براي اما ا .عملکرد است 

ن يـي ت دارد تع  ي ـمطالعات آنچـه اهم   ن  يا در   ،گريبه عبارت د  . ن عوامل موثر بر عملکرد است     يي تع يبرا

 ـ  مـي   عوامـل  ني ـ ا .ر دارنـد  ي تاث ي محل تيريمد است که بر عملکرد      يعوامل ، ي، اجتمـاع  ي اقتـصاد  دتوان

عملکـرد   ،ير عوامل مورد بررس   ين تاث يي تع يبرا کردين رو يامحققان  . دن باش يخي و تار  ي فرهنگ ،ياسيس

 . دهند  ميمورد سنجش قرارش يق خوير وابسته تحقيبه عنوان متغ را ي محلتيريمد

  

   مطالعات موجود يبررس
 تيريمـد سـنجش عملکـرد در       يها مدلر خصوص    انجام شده د   يکارهان  يمهمترن بخش   يدر ا 

 يهـا  حکومـت  سنجش عملکرد    يبراپاتنام  مدل    شامل ها نيا. شوند  مي يمعرف يشنهاديپو مدل    يمحل

 ي از سـو   يت شهر يريمد مطالعه و سنجش عملکرد در       يبران شده   يتدوهاي   مدلا و   يتالي در ا  يا منطقه

   .هستند يشهر تيريمد لکرد سنجش عميشنهاديپ، و مدل يقاتي و تحقيمراکز ادار

   رابرت پاتناممدل )الف

يابـد كـه    مـي  در۱۹۷۰اي تازه تاسيس ايتاليا در دهـه    منطقهيها حکومت در مطالعه  )۱۳۸۰ (پاتنام

 يهـا  حکومـت هاي بسياري از نظر كارآمدي اداري و پاسخگويي به نيازهـاي شـهروندان ميـان                 تفاوت

هـاي   مشابهتد آمده بودند که     ي پد يدر حال ها   اين تفاوت . دشمال ايتاليا و جنوب اين كشور، وجود دار       

ن ييدر تب او  . وجود داشت  اين دو بخش      در اي هاي منطقه  بسيار از نظر ساختار اداري و بودجه حكومت       

و » کند؟  مي  حکومت يچه کس « دو پرسش    داشت و  ي عملکرد حکومت محل   يابيارزاز به   ينن تفاوت   يا

                                                 
1. Non- Profit  
2. Economic Price 
3. Efficiency 
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 يابي ـک ارز ي ـتـوان    ين است کـه چگونـه م ـ      يمساله او ا  . درطرح ک را  » کند؟  مي چقدر خوب حکومت  «

 مـورد مطالعـه او حکومـت    ينهادهـا .  داشـت ي محل ـيهـا  ، منصفانه و متقاعدکننده از حکومـت     يجد

» ي در اداره مسائل عمـوم     يکارآمد«و  »  به موکلان  ييگو پاسخ«رو دو موضوع     ني هستند و از ا    يندگينما

 ي را دارا  ي محل ـ يهـا   عملکـرد حکومـت    ي جد يابيپاتنام ارز . داند مي مهمها    آن  عملکرد يابيرا در ارز  

  :داند  ميري زيژگيچهار و

 از انجام امور متعـارف تـا امـور          ي محل يها  حکومت يها تيهمه فعال . د جامع باشد  ي با يابيارز. ۱

 ؛رديد مورد توجه قرار گي باياصلاح مبتکرانه و

اد و  ي ـف ز ي وظـا  ي محل يها حکومت. خوردار باشد  از استحکام بر   يد به لحاظ درون   ي با يابيارز. ۲

 يموفـق و در برخ ـ    هـا     جنبـه  يدر بعض ها    آن  از يرو ممکن است برخ    نياز ا .  را بر عهده دارند    يمتنوع

 ـد در جهت انطباق م    ي با يابيرو ارز  نياز ا . گر ناموفق باشند  يد  ي گونـاگون بـرا    ياتي ـ عمل يارهـا يان مع ي

 ؛ کند بودن آن تلاشيسنجش عملکرد و چند بعد

ج ي مناسـب نتـا    يک نظام سنجش عملکرد   ي. داشته باشد  »يائيپا« ايوده  د قابل اتکا ب   ي با يابيارز. ۳

 ؛آورد  ميقابل اتکا فراهم

سـنجش  هاي   اريمع. شگامان و موکلان نهاد منطبق باشد     يپهاي   يابيد با اهداف و ارز    ي با يابيارز. ۴

 .را بازتابدها   آنازها و انتظاراتيشد و ن شهروندان انطباق داشته بايها د با نگرشيعملکرد با

نــد يفرا« :هــا عبارتنــد از نيــا. کنــد  مــييابيــرا ارز يمحلــهــاي  حکومــتدر ســه محــور پاتنــام 

ه و  ي ـکند تـا نظر     مي گر او تلاش  يبه عبارت د  . »استي س ياجرا«و   ،»تاسي س يمحتوا«،  »يگذار استيس

 يگذار استيند س ي مربوط به فرا   يابيدر ارز او  .  کند يابي ارز يردار را در حکومت محل    کا گفتار و    يعمل  

اطلاع   ويخدمات آمار«و »  بودجهيدقت زمان«، »ييت اجرايريمدثبات «ار ي از سه معيو اقدامات داخل 

به نظر پاتنـام ثبـات      . اردد ييران اجرا ي اشاره به تداوم مد    ييت اجرا يريمدثبات  . کند  مي استفاده» يرسان

دقـت  .  دنبـال شـود    ي منـسجم  يگذار استيشود تا خط س     مي موجب ي حکومت محل  ييت اجرا يريمد

 تـا اواخـر     يش از شروع سال مال    ي پ يتواند زمان   مي ب بودجه دارد که   ي بودجه اشاره به زمان تصو     يزمان

.  از آمـار و اطلاعـات اشـاره دارد   ي حکومت محليزان برخورداريز به مي نيار آخريمع. رديآن را دربرگ  

 ي بـه محتـوا    ، عملکـرد  يابي ـدر بخـش دوم ارز    .  اسـت  ينـد ي فرا يارهايتنام مع ار فوق از نظر پا    يسه مع 

 يگـذار  اسـت يپاتنام در سـه حـوزه س      . استتوجه شده    ي محل يها  حکومت يها استيمات و س  يتصم

 »يخــدمات اجتمــاع« و »ي و ارضــيستيــط زيمحــهــاي  طــرح«، »يتوســعه اقتــصاد«متفــاوت شــامل 

.  قـرار داده اسـت     ي مـورد بررس ـ   ۱۹۸۴ تـا    ۱۹۷۸ يه زمـان   دور ي هر منطقه را ط    يها شورا يدادها برون
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ه، خـدمات   ي ـز کل يالي ـ، د ي شـهر  يبنـد  هيناح«چون  را   ي گسترده بوده و موارد    يموضوعات مورد بررس  

. انـد  شده  مي شامل  را »يابي و بازار  يقات صنعت ي تحق ي برا يا س مراکز منطقه  ي تاس  و  به کارگران  يآموزش

 ـجامع«: اند از  رحله عبارت بوده  ن م يسه اصل مورد توجه پاتنام در ا        تـا چـه انـدازه       يعن ـي،  »نيت قـوان  ي

 تـا چـه     يعني،  »ني قوان يوستگيپ« پاسخ دهد،    ي اجتماع يازهايب شده توانسته به ن    ين تصو يمجموع قوان 

 ـخلاق «.انـد   داشـته  ي سـازگار بـوده و همـاهنگ       يگر از نظر درون   يکديب شده با    ين تصو ياندازه قوان  ت ي

 ـ کرده، خـدمات جد ييد را شناساي جد يازهاياند ن   مصوب تا چه اندازه توانسته     ني قوان يعني،  »نيقوان د ي

ن مورد  يمجموعه قوان  .نديزه نما يجاد انگ ي ا ي بخش خصوص  يها تيد فعال ي اشکال جد  يارائه دهند و برا   

 هـوا و    ي، کنتـرل آلـودگ    يري ـگ يش ماه يمقررات حفر معدن، افزا   : ند از  بود ن بخش عبارت  يتوجه در ا  

 نمودن  يا ات وحش، منطقه  يکننده، حفاظت از ح    يريشگي پ يپزشکهاي   کينيها، کل   هتل يبند آب، درجه 

 ء بـه سـو    يدگي خـدمات داوطلبانـه، رس ـ     ءکننده، نظارت بر بازار کار، ارتقـا       ت از مصرف  يتجارت، حما 

 مـورد  يهـا   شاخص،ها استي سياجراسوم  در بخش   . ي بهداشت روان  يها  و مراقبت  يا ت منطقه يريمد

است ي، مسکن و س   ي و کشاورز  ي، توسعه صنعت  ي، رفاه اجتماع  يبهداشت عموم : بارت بودند از  توجه ع 

انگر ي ـ ب يشـاخص بعـد   . دهـد   مي م را نشان  يدو شاخص اول ارائه خدمات مستق     «به نظر پاتنام    . يشهر

 ـاسـت در نها   ها   استي س ي اجرا يامکانات موجود در هر منطقه برا      زان ي ـت سـه شـاخص آخـر بـر م         ي

 ـظرف(داده هـا    آن بـه ي که حکومـت مرکـز  يا  در استفاده از بودجه يا  منطقه يها ت حکوم يکارآمد ت ي

 يهـا   حکومت به درخواسـت    ييگو  پاتنام به سرعت پاسخ    انيپادر  ). ۱۲۹ :همان(» متمرکز است ) نهيهز

همکـاران  . ار مذکور جالب توجـه اسـت      ي سنجش مع  يک مورد استفاده او برا    يتکن. شهروندان پرداخت 

 و  ي، بهداشـت  ي در مـورد سـه مـساله آموزش ـ        يا  منطقه يها  از سه اداره وابسته به حکومت       او يقاتيتحق

 بر حسب سرعت وصول جواب و وضـوح  يافتي دريها جواب.  در خواست اطلاعات کردند  يکشاورز

  .  قرار گرفتنديابيت جواب مورد ارزيو جامع

ن ي به ا  يابي دست يبرا. ودان مناطق ب  يسه م ي مقا ي محل يها هدف پاتنام از سنجش عملکرد حکومت     

رو پاتنـام    نياز ا .  سنجش عملکرد ثابت شود    ي به کار رفته برا    يها  شاخص يوستگيمنظور لازم بود تا پ    

 و قابـل    يک ارتبـاط منطق ـ   ي ـ...ما«: سدينو  مي او. گر پرداخت يکدي شاخص با    يبه موضوع ارتباط درون   

انـد،   ثبات بـوده   شان با يها نهي که کاب  يطقمنا. ميافتيمان   ي نهاد ي شاخص گوناگون عملکرد   ۱۲ن  يتوجه ب 

ن يا ابداع قوانياند و در اخذ  نه کردهيشان را بر طبق برنامه هز ياند، منابع مال  شان را به موقع گرفته     بودجه

س ي خانواده تاس ـ  يها کيني بودند که مهد کودک و کل      ي همان مناطق  يادياند تا حد ز    شگام بوده يد پ يجد

هـا   انـد و بـه نامـه       اند، به کشاورزان وام پرداخـت نمـوده        ن کرده ي جامع تدو  يشهرهاي   اند، طرح  نموده
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گانـه   دوازدههاي   ب پاتنام بر اساس شاخص    ين ترت ي ا به). ۱۳۵ :همان(» اند  پاسخ داده  عاًيشان سر  يافتيدر

  . کند  ميهي ته»يشاخص عملکرد نهاد«ک يها   آناني ميو ارتباط درون

 عملکرد را با نگرش شهروندان از منظر انطبـاق بـا            ينيه سنجش ع  اما کار مهمتر پاتنام آن است ک      

 عملکـرد بـا     يابي ـج ارز يا نتـا  ي ـن اسـت کـه آ     ي او ا  يپرسش راهنما . دهد  مي  قرار يگر مورد بررس  يکدي

ن ي ـتوان ا   مي ح نکرده است اما   ين مساله را تصر   ي دارند؟ اگرچه پاتنام ا    يشهروندان هماهنگ هاي   يابيارز

 در بخش نخست سـنجش عملکـرد      ،گريبه عبارت د  .  دانست ١»اثربخشي«سنجش  اقدام او را در جهت      

 توجـه  اثربخـشي سنجد و در بخـش دوم کـار بـه      مي را٢»ييکارا «ينيار عي معدوازده از يريگ او با بهره  

 انجام شد نـشان داد کـه   ۱۹۸۸ تا ۱۹۷۷ يها ن اقدام که شش بار در فاصله سال  يج حاصله از ا   ينتا. دارد

 او  ،گريبه عبارت د  . » موافق هستند  نشا هاي  از حکومت  )پاتنام(يابي با ارز  ا کاملاً يتاليناطق ا شهروندان م «

» يذهن ـ«هاي   شهروندان به عنوان شاخص   هاي   ارزيابي عملكرد نهادي را با ارزيابي     » عيني«هاي   شاخص

. كـديگر اسـت   نتايج تحقيق نشانگر هماهنگي اين دو ارزيـابي بـا ي          . كند  مي عملکرد اين نهادها مقايسه   

حكومـت و   ) جنوب ايتاليـا  ( بهتر از بقيه مناطق   ) شمال ايتاليا ( نتيجه ديگر اين است كه بر برخي مناطق       

در عملكردشان چه به لحاظ عيني و چه به لحـاظ ارزيـابي ذهنـي شـهروندان                 ها    آن شود و   مي مديريت

 سـنجش عملکـرد     يتنـام بـرا   ر را به عنوان مـدل پا      يتوان مدل ز    مي با توجه به مباحث فوق    . ترند موفق

  :م کردي ترسي محليها حکومت

 
  ي محليها  سنجش عملکرد حکومتي پاتنام برايها حورها و شاخصم .۱شمارهجدول 

  شاخص ها  سنجشمحور   سنجشنوع 

  يارذگ استيند سيفرا
 ييت اجرايريمدثبات  •
  بودجهيدقت زمان •
  ي و اطلاع رسانيخدمات آمار •

  استي سيمحتوا
  

 ن يوانت قيجامع •
 ن ي قوانيوستگيپ •
  ن يت قوانيخلاق •

  ينيع

  استي سياجرا

 يبهداشت عموم •
 يرفاه اجتماع •
 ي و کشاورزيتوسعه صنعت •
  مسکن •
 ياست شهريس •
 يهـا   به درخواست  ييگو سرعت پاسخ  •

  شهروندان
    ينگرش شهروندان به حکومت محل  يذهن

                                                 
1. Effectiveness  
2. Efficiency 
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، س و سـامبرگ   ي ـ را ؛۱۹۹۷ ،اككوس ـ( از محققـان     يگري تعداد د  يق پاتنام از سو   يچارچوب تحق 

د  بـر عملکـر    يه اجتمـاع  ير سـرما  ي تـاث  ي بررس ـ ي، بـرا  ) ۲۰۰۲ ، و اوفـه و فـوش      ۲۰۰۱ ،سي را ؛۱۹۹۷

انـد بـه     ن چـارچوب توانـسته    ي ـبـا اسـتفاده از ا     هـا     آن  و  به کار گرفته شـده اسـت       ي محل يها حکومت

   .نه سنجش عملکرد پاسخ دهنديخود در زمهاي  پرسش

   ي مطالعات سازمان)ب

 از يبرخ ـکـه    اسـت    ييهـا  مـدل  ،يت شـهر  يريمـد نجش عملکـرد     از مطالعات س ـ   يگريبخش د 

 ان و اشـوورث ي ـبر اسـاس مطالعـه قباد     نجايدر ا . اند ن کرده يتدوها    آن  سنجش عملکرد  ي برا ها ناسازم

 موسـسه مطالعـات     مـدل     و ٢کننـدگان   مـصرف  ي مل يشورامدل  ،  ١يون بازرس يسيکمسه مدل    )۱۹۹۴(

  :ن شده استي تدويافت سازمانياند و مدل مورد نظر ره شده ي معرف٣يحکومت محل

                                                 
1. Audit Commission 
2. The National Consumer Council (NCC) 
3.The Institute of Local Government Studies (INLOGOV) 

 هاي محلي مدل پاتنام براي سنجش عملکرد حکومت.١شکل شماره 

 سنجش عملکرد

 سنجش ذهني

 گذاريفرايند سياست

 محتواي سياست

 اجراي سياست

 نگرش شهروندان

 عينيسنجش 
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  يون بازرسيسيمکمدل . ١
 لي تـشک  ١»اثربخـشي «و  » ييکـارا  «ي از دو عنـصر اصـل      يت شـهر  يريمدعملکرد در   ن مدل   يدر ا 

 منابع که   زانين م يکمترخدمت با   ت  يفيبا ک زان مشخص و    ي تدارک م  يعني ،ک خدمت ي ييکارا. شود مي

 کـه   ي فراهم کردن خدمات مناسب    يعني ،ک خدمت ي اثربخشي . ساختن آن خدمت باشد    قادر به برآورده  

 بـا  ييسنجش کـارا  معمولاً .سازد  مي به اهدافش توانايابيها و دست استي سي را به اجرا  يت شهر يريمد

 اثربخـشي  ج برحسب يان نتا ير است اما ب   يپذ  انجام ي و اقتصاد  يکمهاي   توجه به امکان استفاده از سنجه     

 يبرخ يبرارا   اثربخشي و   ييدادها، کارا  دادها، برون  درونهاي   سنجه ۲جدول شماره   . ستي ن ي آسان کار

  . دهد  مينشانبر اساس مدل مذکور  يت شهريريمدخدمات ن ياز مهمتر

  يت شهريريمددادها در  دادها و برون  از درونييها نمونه: ٢ شماره جدول

 حسب معمولاً( دادها درون  خدمت
  )شوند يان مي بينه ماليهز

 و ييکارا
  صرفه

 و ييکارا
 اثربخشي

  دادها برون
  ير اثربخشيتاث

 از ينگهدار
  مسکن

  کار
  هيسرما
  مواد

 انجام يکارها
  شده

  زمان انتظار
  راتيق در تعميتوف

 يارهايبهبود مع
  يزندگ

  کنترل توسعه
  کار
  هيسرما
  مواد

ق در اهداف يتوف  تعداد درخواستها
  يزير برنامه

بهبود در کل 
  ستيط زيحم

  يطي محيسلامت
  کار
  هيسرما
  مواد

هاي  خانه/ غذاکاهش  دهايتعداد بازد
  نامناسب

 يبهبود سلامت
  يطيمح/يمحل

  فراغت
  کار
  هيسرما
  مواد

ت مورد ينسبت جمع  افتنيحضور 
  خدمت

کاهش 
 يسلامت/جرم
  يطيمح

   زبالهيآور جمع
  کار
  هيسرما
  مواد

 يآور مقدار جمع
  يان راضيمشتر  خدمت مورد يها خانه  شده بر حسب تن

حمل و نقل 
  يعموم

  کار
  هيسرما
  مواد

مسافر به مسافت 
  ليبر حسب ما

سطوح خدمات، مانند 
  عملکرد به هنگام

بهبود حرکت 
  تيجمع

  ۴۱ن، ص يشي پ:منبع

                                                 
براي .  را انجام کار صحيح تعريف کرداثربخشيتوان کارايي را انجام صحيح کار و  ميها   آندر تشريح اين دو مفهوم و تفاوت ميان .١

. توان به ارائه خدمت کاشتن گل و گياه در خيابان به بهترين صورت و با کمترين هزينه به عنوان خدمتي با کارايي بالا اشاره کرد  مينمونه

را ها   آنتوان خدمت مذکور را اثر بخش نيز دانست زيرا با رفع نياز مردم رضايت  مياگر مردم محلي به گلکاري نياز شديد داشته باشند

قرار گرفته ها   آنپايين سلسله مراتب نيازهايهاي   باشد و گلکاري در مرتبهها آناما اگر نياز مردم تعمير آسفالت خياب. موجب شده  است

هر چند که با کمترين هزينه  و به بهترين روش يا به عبارت ديگر .  بوده استاثربخشيباشد، ارائه چنين خدمتي از سوي شهرداري فاقد 

 .ئه شده باشدبا بالاترين کارايي ارا
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چه تعداد؟ چه    (انيمشتر،  منابع مورد استفاده  شامل  ن مدل   يدر ا سطوح مختلف سنجش عملکرد      

 ـ پرداختن به کم   ي به جا  يق بازرس يکه از طر   (ت خدمات يفيک،  زان خدمات عرضه شده   يم،  )؟يکسان ت ي

 ـفيک«مـدل   ن  ي ـر ا د. دهـستن ،   دارد يت زنـدگ  ي ـفي کـه در ک    يا سـهم  يجه،  ينت و) شود ي م يابيارز  و  »تي

 چهـار  ،ن اسـاس  ي ـبر ا . دهد  مي ليرا تشک افت  يره ياصل محور   ،اني شامل بازخورد از مشتر    »اثربخشي«

، يده نظارت و گزارش  ،  تيفي و ک  اثربخشي يابيرز، ا سنجش عملکرد :  از دعبارتنلعه عملکرد   مرحله مطا 

ن شـاخص   ي که مهمتر  ندديجه رس ين نت يبه ا طراحان مدل    ۱۹۸۹ در سال    ،ن وجود يبا ا  .انجام اقدامات  و

ت، ي ـو کم ها   نهيسنجش هز تنها  . کند  مي انش عرضه ي است که به مشتر    ي، ارزش يت شهر يريمدعملکرد  

  .ستي مطالعه عملکرد ني برايبخش تي رضايت، مبنايفيون توجه به کبد

  نگا کنند  مصرفي مليشورامدل  .٢
 اسـت کـه     ييهـا   توجه به سـنجه    يت شهر يريمد سنجش عملکرد    ترين ويژگي اين مدل در     عمده

در  تنهـا  اثربخـشي ن نظرنـد کـه   ي ـبر اها   آن. مذکور را نشان بدهد   يها ناان سازم يا مشتر يدگاه مردم   يد

 ي فراهم کردن منـافع خـاص بـرا        يت شهر يريمدمقصود  .  است يابي قابل ارز  يرابطه با مقصود سازمان   

 ـ ماننـد ماه   يگر توجه مباحث را از پول بـه امـور         ين موضوع بار د   يا. افراد خاص است   ت و  ي ـفيت، ک ي

د، سـازن   مـي   و جامعـه را بـرآورده      يحـات مـشتر   يازهـا و ترج   ي که ن  يزانيو م ها    آن ت خدمات، اثر  يکم

  :شود  مياستفاده سنجش عملکرد ير برايچارچوب زاز  ،ن مدليدر ا. معطوف کرد

 ؛دهد  ميا خدمت مدنظر قراري محصول يابي در هنگام ارزي که مشترين عواملييتع •

 ؛ که قابل سنجش هستندييها  جنبهي عملکرد برايها توسعه شاخص •

 و  ٢زگردهاي، م ١ها شيمايمانند پ  ييها روش. رقابل سنجش يغهاي    جنبه يابي ارز يها توسعه روش  •

  .٣اتيل شکايتحل

 :مساله مهم توجه کردچهار د به يبا اثربخشين نظر هستند که در مطالعه يطراحان مدل مذکور بر ا    

 ماننـد   يجـا توجـه بـه عـوامل        نيدر ا (شود؟    مي  انجام يا به خوب  يشود؟ آ   مي ا همواره کار انجام   يآ) الف

جـا   ني ـدر ا(؟ از خدمت چه مقدار استاحتمال استفاده )  ب؛.)استت و منافع يفي، انتخاب، ک  يدسترس

 ؟ندستي ـچخدمات   ياثرات جانب )  پ ؛.) است ي و شکل ظاهر   ي و لذت بخش   يتوجه به اطلاعات، آسان   

ات ي ـکننـده و مال    دگاه اسـتفاده  ياز د  (يي و کارا  ييجو صرفه)  ت ؛.)يمني و ا  يطيست مح ي اثرات ز  يعني(

                                                 
1. Surveys 
2. Panel Meetings 
3. Complaints 
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 تلاش کرده   يفي و ک  ي کم يها ب سنجه ي ترک يافت مذکور برا  يشود ره   مي گونه که ملاحظه   همان )دهنده

 .اند  مورد نظر قرار دادهيت را از نقطه نظر مشتريفي و کاثربخشين است که يافت اياز رهيامت. است
   يموسسه مطالعات حکومت محلمدل  .٣

وب به سـه    ن چارچ يدر ا . نشان داده شده است    ۳  در جدول شماره   اين مدل  يشنهاديچارچوب پ 

 که بـا    ياني جر يعني ديتول جهت خدمات، دوم،     يعني مقاصدنخست،  . موضوع مهم پرداخته شده است    

 افـت ي از جامعـه کـه خـدمات را در         ييهـا   بخـش  يعن ـي،  اثر بـازار  شوند و سوم،      مي ديآن خدمات تول  

  . دارند مي

  :ن کرده استيي را تعييموسسه سه حوزه سنجش کارا

 دادها؛ دها به بروندا ر شکل درونيي تغييکارا •

   ؛ينه کردن رفاه مشتريشي بيع شده برايداد توز  درونييکارا •

 .يحات مشتري محصول سازگار شده با ترجييکارا •
  

   عملکرديابيچارچوب ارز. ٣ شمارهجدول 

  ستند؟يمقاصد ما چ
   ازهاين

   ياسي سيها تياولو
  يا ادراکات حرفه

  دادها درون  م؟يکن  مي استفادهياز چه منابع
  ديان توليجر  م؟يکن  ميعيد و توزيچگونه خدمات را تول

  دادها دات و برونيتول  شوند؟ يد مي توليچه خدمات
  اثر بازار  رسد؟  مييخدمات به چه کسان

  امدهايپ  شوند؟ ي را موجب مييخدمات چه تفاوتها

  ۴۴ن، ص يشي پ:منبع
  

کـرد  يبـر اسـاس رو    تـوان     مـي  ورگانـه مـذک    ن نکات مطالعات سه   يبا مورد توجه قرار دادن مهمتر     

  : ن کرديتدو يت شهريري سنجش عملکرد مديبرار را يمدل ز ،يسازمان
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  ق يروش تحق
 شده يافته طراحي توسعه يان شد بر اساس تجربه کشورهاي سنجش عملکرد که در بالا بيها مدل

ن ي ـ است که پاسخ انت؟ روشگونه اس ز به همانيک کشور در حال توسعه ن   يت در   يا وضع ياما آ . بودند

ازمنـد  ي در حال توسـعه ن     ي در کشورها  يت محل يرين رو سنجش عملکرد مد    ياز ا . ستيپرسش مثبت ن  

 ـ بـه ا   يابي دسـت  يها  از راه  يکي. اند ن لحاظ نشده  يشيپهاي    است که در مدل    يتوجه به عوامل   ن عوامـل   ي

ن و  بکـر ؛  ۱۹۹۷کرسـول    ( دارنـد  دان عمل قـرار   ي است که در م    يکسانهاي   ها و تجربه   دگاهيتوجه به د  

 دارند  ي محل ي خدمات يها نا کارکرد سازم  ي از چگونگ  يکيم و نزد  يتجربه مستق ها    آن .)۱۹۹۸ ،اشتروس

 ـازک(د ي ـ سنجش عملکـرد بـه کـار آ        يها اصلاح مدل  يتواند برا   مي که . )۱۳۸۴ ،ي جـاجرم يمـان يا و اي

ک ي ـ کنـشگران نزد يها و معـان    دگاهي د دهند به  ي هستند که اجازه م    ييها  از جمله روش   يفيکهاي   روش

هـا و افـراد و       ، گـروه  هـا  نا سـازم  ي بررس ـ يتوان بـرا   ي مذکور را م   يها روش. را فهم کرد  ها    آن شده و 

و ) ۶۲: ۱۳۷۷ ،مارشال و راس مـن    (» اند ربط متعلق به آن هنوز ناشناخته مانده      ي ذ يرهاي که متغ  يقيتحق«

. به کـار گرفـت    ) ۱۹۹۸ ،١اشتروس و کربن  (دهند   يشان م ياه  که افراد به تجربه    ي آشکار کردن معان   يبرا

» ياني ـه بن ينظر «يفيافت ک ياستفاده از ره  . استفاده شد  ٢»يانيه بن ينظر« از روش    ،قيبا توجه به هدف تحق    

م، يرا بـدل بـه مفـاه   هـا    آن شـده يگردآورهاي   دادهين فراهم کرد تا با بررسي محققين امکان را برا يا

 از ي نظـر يهـا  دهد تا مساله نه با چـارچوب   مي که اجازهيامکان.  کنندي مدل نظرتيو در نهاها   مقوله

هـدف  . ردي ـل قرار گ  ي و تحل  ي مورد بررس  ي حاصل آمده از تجربه بوم     يا هين شده بلکه با نظر    ييش تع يپ

                                                 
1. Strauss & Corbin 
2. Grounded Theory Method 

 تاثيرات زيستي و محيطي 

  مدل سازماني براي سنجش عملکرد مديريت شهري.٢شکل شماره 

 نظريات مردم 

 ت کيفيت خدما

 سنجش عملکرد

 سنجش کارايي

 سنجش اثربخشي

 دادهادرون

 جريان توليد

 دادهابرون
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روش . دهنـد   مـي   را شـكل   ياجتمـاع هاي   دهياين روش كشف نيروهاي اجتماعي زيربنايي است كه پد        

 و مشاهدات ماهرانه را براي رسيدن به هـدف خـود بـه كـار       » ١هاي باز  پرسش«صاحبه با   مذكور فنون م  

خواهد به ساخت نوعي نظريه دست يابد كه نسبت به واقعيـت پديـده مـورد                  مي يانيه بن ينظر .گيرد مي

 اي طراحـي   شوند به گونـه     مي بيشتر تحقيقاتي كه اكنون انجام    . ح دهد ي صادق بوده و آن را توض      يبررس

 ـها    آن هاي موجود بپردازند و هدف     گردند كه به اثبات تئوري     مي هـاي جديـد    وجـود آوردن تئـوري   ه  ب

به ابداع  ها    با توجه به اين مساله قصد آن دارد تا با روش تحليل تطبيقي داده              يانيه بن يروش نظر . نيست

 ـ ـ رسوم فرضي ي اين روش در مقابل  روش م       يديدگاه استقرا . جديد از طريق استقراء برسد    هاي   نظريه

 سه عنصر اصلي دارد كه عبارتند از        يانيه بن ينظر. شناسي دارد  جامعههاي   قياسي آزمون فرضيه در نظريه    

 يکدگـذار « اساسي تحليل در تئوري بنياني هستند که از          يمفاهيم واحدها . ٤ و قضايا  ٣ها ، مقوله ٢مفاهيم

هـستند كـه كـوربن و اشـتراوس          ها  مقوله يانيه بن يدومين عنصر نظر  . نديآ  مي خام به دست  ها    داده ٥»باز

  : كنند  ميرا به شرح زير تعريفها   آن)۷: همان(

هـا    آن.تري برخوردارند دهند، از سطح بالاتر و تجريدي مفاهيمي كه نمايش مي   نسبت به ها   مقوله«

بـراي  هـا    اند يعني از طريق انجـام مقايـسه        نيز به همان فرايند تحليلي كه مفاهيم سطح پايين ايجاد شده          

هـا زيربناهـاي بـسط نظريـه      مقولـه ها   آناز نظر. »شوند  ميها، ساخته ها و اختلاف روشن كردن شباهت  

بـه عبـارت   . توان انسجام نظريه را حاصـل آورد  ميها   آنكنند كه با ها ابزارهايي فراهم مي    مقوله. هستند

يدن به سطح تجريد بـالاتر اسـت        براي رس ها    آن بندي مفاهيم و مقايسه مداوم      رمزگذاري و گروه   ،ديگر

هـا    آن . هستند يانيه بن يقضايا سومين عنصر نظر   . سازد مي» ٦ي محور يکدگذار« ها را در مرحله    كه مقوله 

رهيافـت  . دهنـد  هاي جداگانه را نـشان مـي   روابط تعميم يافته ميان يك مقوله و مفاهيمش و ميان مقوله 

ي يكند تا به آزمون آن بپردازد، بلكه به شكلي اسـتقرا           اي را مسلم فرض نمي      از پيش مساله   يانيه بن ينظر

را براي فهم پديـده  ها   آنها را به شكلي منظم گردآوري كرده و كند داده اي كه آن را مطالعه مي   از پديده 

ها، تحليل و تئوري در روابطـي دوسـويه           در نتيجه گردآوري داده   . كند تا به نظريه دست يابد      تحليل مي 

 ـ حاصـله در نها    يايقضا.  دارند با يكديگر قرار   مـدل  «در قالـب    » ٧ي انتخـاب  يکدگـذار «ت در مرحلـه     ي

                                                 
1. Open-Ended 
2. Concepts 
3. Categories 
4. Propositions 
5. Open Coding 
6. Axial Coding 
7. Selective Coding 
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ت مـورد  ي ـان مـدل و واقع ي مداوم ميها گر مرتبط شده و بر اساس رفت و برگشت     يکديبه  » ١يميپارادا

ق، ي ـبـا توجـه بـه مـساله تحق        . شـوند   مـي  رامون آن ساخته  ي پ يفرعهاي   دهي و پد  يده مرکز ي، پد يبررس

دار شـدن   ي ـ مرحلـه پد   يعن ـي ي محـور  ي باز و کدگـذار    يکدگذارتنها تا مرحله    ها   دادهل  يموضوع تحل 

 شهر و ي شوراي نفر از اعضا۷۵ ،مطالعهان يجردر  . افتيادامه  » دانيبرخاسته از م  هاي   م و مقوله  يمفاه«

سرکان، آمـل، کهـک، قنـوات،       يه، مشهد، کرمانشاه، تو   يدري زاهدان، سنندج، تربت ح    يشهرداران شهرها 

ران ي وزارت کشور، مـد ي و شوراها  ي معاونت امور اجتماع   يران ستاد يمشک و بوشهر، مد   يدهن، اند رو

و » ٢يمصاحبه اکتـشاف  «مورد   ۱۳۸۳در سال   ها   ي و انتخابات استاندار   يو کارشناسان دفاتر امور اجتماع    

: بودنـد از   عبـارت    ياصـل در زمان مصاحبه سه پرسش      .  قرار گرفته بودند   ٣»افتهيمه ساختار   يمصاحبه ن «

د؟ بـا چـه مـسائل و        ي ـا  کـرده  يهـا و اقـدامات     تي ـد؟ چـه فعال   ي شد يت محل يريت در مد  يچرا وارد فعال  

. پرداخـت  يت م ـ يل عضو يها و دلا   زهيد؟ پرسش اول به انگ    يا تان مواجه بوده   ي در انجام کارها   يمشکلات

را داشتند، مد نظر داشـت      ا قصد انجام آن     ي که اعضا انجام داده بودند       ييها تيپرسش دوم کارها و فعال    

بـا توجـه بـه هـدف      ٤.ابـد يد اعضا دري را از ديت محل يريت مد يتا موانع فعال  بر آن بود    و پرسش سوم    

بـا   خـام مطالعـه      يهـا  داده ،دگاه کنشگران ياز د  يت شهر يريمدن عوامل موثر بر عملکرد      ين مهمتر ييتع

 ـم  يمفـاه . م شدند يه بدل به مفا   »سه کردن يمقا« و   »طرح پرسش «ه  ياستفاده از دو رو    دسـت آمـده بـا      ه  ب

ات ي، خـصوص يط، سـاختار اجتمـاع  يمح ـشـامل  تر  يو ابعاد مشابه در چند مقوله کل     ها   يژگيتوجه به و  

 ـ هـستند کـه از د      ين مقـولات عـوامل    يا.  ادغام شدند   و اهداف   عمل يابزارها، و   ااعض دگاه کنـشگران   ي

 ،ات نهاد يتر خصوص  ين مقولات در قالب کل    يبا ادغام ا  . رگذار هستند ي بر عملکرد آن تاث    يت محل يريمد

ن بـه آن اشـاره      يشي ـپهاي    افزود که در مدل    يت شهر يريد به سنجش عملکرد مد    يک بعد جد  يتوان   يم

  . نشده بود

  

  ها افتهي
  طيمح

 و ي، اجتمـاع ي، فرهنگ ـيشـناخت  ، فنيط کالبديک محيگر در ي مانند هر سازمان د يمحلت  يريمد

 که مورد اشاره قرار گرفت      ي عناصر يتمام.  دارد يادير ز ي بر کارکرد آن تاث    طين مح يا.  قرار دارد  ياسيس

 ـياقتصادهاي  نهيزم. رنديپذ  ميريتاثها   آن دارند و ازياديط خود ارتباطات زيبا مح  اعضاء و ي اجتماع 

                                                 
1. Paradigm Model 
2. Explorative Interview 
3. Semi-structured Interview 

 .مراجعه شود) ۱۳۸۴(براي اطلاعات بيشتر در باره روش نظريه بنياني به ازکيا و ايماني جاجرمي  .4
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 دارنـد   ي دولت ـ يهـا  ناران سـازم  ي و مد  يژه جامعه محل  يوه  ط اطراف خود ب   يبا مح ها    آن  که ينوع روابط 

شبرد اهـداف   ي ـانـه دارد، پ   يگرا  خاص يتي ماه  که روابط عموماً   يطيدر مح .  بر عملکرد دارد   يارير بس ياثت

ران ي با مد  يا مانهيک و صم  ير است که اعضا بتوانند روابط نزد      يپذ شتر امکان ي با سهولت ب   يسازمان، زمان 

  .  برقرار کنندي دولتيها ناسازم

  يساختار اجتماع
 حـاکم  ي هنجارهـا  وها  ارزش،مند روابط موجود ا قاعدهيالگو شده اي  ه  به جنبه  يساختار اجتماع 

هنجارهـا بـه     و   هـا   ارزش يدر هـر گـروه اجتمـاع      . )١٥: ١٩٨٧اسکات   (اشاره دارد  سازمان   ياعضابر  

نـسبت منـسجم و     بـه   ک مجموعـه    ياند تا    افتهيگونه سازمان    اند، بلکه آن   افتهيش ن ي آرا يصورت تصادف 

 ـاز ا. ل بدهندي را تشکاعضان حاکم بر رفتار     يامسازگار اعتقادات و فر    ن جهـت اسـت کـه از سـاختار     ي

ان ي ـ م  و اعتماد  ي بر همکار  يت محل يريسازمان مد  موجود در    يها اگر ارزش . شود  مي  صحبت يهنجار

و بهبود   ١»يعمل جمع « حرکت در جهت     ،توان انتظار کاهش اختلافات     مي  آنگاه ،د کرده باشد  ي تاک اعضا

ش اختلاف و   يگران، افزا ي به د  ياعتماد يبمشوق   يها ارزش  در صورت وجود   اما. د بود را شاه عملکرد  

  . ج ممکن خواهد بودي از نتايکياختلال در عملکرد 

  ات اعضايخصوص
. انـد  در سـازمان مـشارکت کـرده   هـا    زهي ـ از انگ  يل انـواع  ي ـ هستند که به دل    ي سازمان افرد  ياعضا

مهـم  هـاي    مشخـصه . ار اسـت  ذرگ ـيارکرد سـازمان تاث    افراد عضو بر ک    يشخصهاي   يژگيت و و  يشخص

ت ارتبـاط بـا     ي، وضـع  يت ارتباط با جامعه محل    يزه، وضع يت، انگ يت، تجربه، قوم  يسن، جنس : عبارتند از 

 ـ، م يت ارتباط با مقامات دولت    ير اعضا، وضع  يسا  ـ، م يزان اطلاعـات از جامعـه محل ـ      ي زان اطلاعـات از    ي

  .يه انتظارات جامعه محلت ادارک نسبت بي، و وضعي دولتيها ناسازم

  اهداف
 که يطيگر شرايا به عبارت دي مطلوب يم مربوط به دستاوردهايا مفاهير  ياهداف عبارتند از تصاو   

اهداف در نزد   کسان و هماهنگ    ير  يتصو. ابنديدست  ها    آن شان به  يها تيق فعال يکوشند از طر    مي اعضا

شـود تـا عمـل        مـي  دارد که موجب  ها   آن اني م ي در همکار  ينقش مهم  يت محل يريسازمان مد  ياعضا

 ي سـبب ناهمـاهنگ    ، متفاوت از اهداف   يها اما وجود برداشت  . ردي صورت گ  يشتري با سهولت ب   يجمع

  . شود  ميان اعضايم

   عمل يابزارها

دادهـا در سـازمان      دادها را بـه بـرون       دارد که درون   يينجا اشاره به سازوکارها   ي در ا   عمل يابزارها

 کاهش و   يها حل  مسائل و مشکلات شهر، راه     ييفه دارد تا با شناسا    يوظ يت شهر يريمد. کند  مي ليتبد

                                                 
1. Collective Action 
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 بـه   يادي ـ ز يبستگها   ها و برنامه   استي س نيت ا يموفق. ابديبها   ها و برنامه   استيرا در قالب س   ها    آن رفع

ه ب يت شهر يريدگاه کنشگران مد  ياز د  عملکرد   ي عمل مهم برا   يابزارها. ار دارد ي عمل در اخت   يابزارها

، يارات قـانون  ي، اخت ي ادار ي مانند فضا  يافزار ار، امکانات سخت  يزان بودجه در اخت   يم: ندهستن شرح   يا

توان معادل    مي  عمل را  ي ابزارها .ماتي تصم ي و ضمانت اجرا   ها نار سازم يت سا يقدرت نظارت بر فعال   

  .ن دانستيشيپهاي  درون دادها در مدل

ن ي ـ بـه ا   يا هي ـک از زاو  ي ـ  کـه هـر    ي محل ـ تيريدمن نوشتار چند مدل سنجش عملکرد در        يدر ا 

 اثربخشي و   يي عموما بر مساله کارا    ي و سازمان  يشناخت  جامعه يها مدل. موضوع پرداخته بود مطرح شد    

ا ي يدادها و نظر مشتر    دادها به برون   ل درون يت تبد يفيت و ک  يها کم  ن مدل ي ا يمتمرکز شده بودند و برا    

ر ي پا در مـس    ي که به تازگ   ي جوامع يها برا  ن مدل ياما کاربرد ا  . ت داشت يشهروندان درباره عملکرد اهم   

 ـ از اشـکال ن    ياند، خـال    گذارده يزه کردن اداره امور محل    يدمکرات ماننـد   از مـسائل     ياريرا بـس  ي ـز. ستي

 در  کـه معمـولاً   ،  يک محل ـ يمات نهاد دمکرات  ي تصم ين و ضمانت اجرا   يت قوان يت اعضا، شفاف  يخصوص

 ـن رو نو  ياز ا .  موثر است  آنند، بر عملکرد    ک  مي  جلوه ي عاد نخستنگاه   ن نظـر   ي ـسندگان مقالـه بـر ا     ي

 در حال توسعه لازم است      ي در کشورها  ي محل تيريمدک مدل سنجش عملکرد     ي ارائه   يهستند که برا  

 حاصـل از    جينتـا  و   ي قبل ـ يهـا  مدلبا استفاده از    ر  ي مدل ز  ،رو نياز هم . ز توجه شود  ي ن عواملن  يتا به ا  

  :ن شده استيدو تيدانيمطالعه م

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 سنجش عملکرد
 سنجش اثربخشي

 سنجش کارايي

 ادهاددرون

 جريان توليد

 دادهابرون

 تاثيرات زيستي و محيطي 

 کيفيت خدمات 

 نگرش شهروندان

  خصوصيات نهادسنجش

  مدل پيشنهادي سنجش عملکرد در مديريت محلي.۳شکل شماره 

 هاي اعضاويژگي

 محيط

 ساختار اجتماعي
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  عمـل کـه    ي عوامل مشترک ماننـد ابزارهـا      يگونه که در مدل قابل مشاهده است با حذف برخ          آن

د در  ي ـ کـه با   يين محورهـا  يرد، تلاش شده است تا مهمتـر      ي قرار گ  يدادها مورد بررس   تواند در درون   مي

ن مدل از سـه     يا. داشته باشد وجود  ن مدل   ي در ا  ،ردي مورد توجه قرار گ    يت محل يريمدسنجش عملکرد   

ل شده است   ي تشک ،ات نهاد ي و سنجش خصوص   اثربخشي، سنجش   يي سنجش کارا  يها بخش مهم به نام   

ن مقالـه در    يشي پ يها  خاص خود هستند که در بخش      يها ر بخش ي ز ين سه بخش دارا   يک از ا  ي که هر 

گـاه محققـان بـه مـساله         مدل در آن است که هم ن       يت و تازگ  ياهم. ح داده شده است   يتوضها    آن مورد

 داده است که از نگـاه کنـشگران درون          ي را در خود جا    يسنجش عملکرد را در خود دارد و هم عوامل        

 بـه   ي مدل زمان  ي و تجرب  يت نظر يالبته روشن است که قابل    .  بر عملکرد نهاد موثر است     ي محل تيريمد

آن آشـکار   هـاي    و ضـعف  هـا    يينارند تا توا  ي آن را به کار گ     يداني م يها د که پژوهش  ياثبات خواهد رس  

  . شود

  

  يريگ جهينت
در آغاز مقاله سنجش . تپرداخ يمحلت  يريمدهاي   سازمانن مقاله به نحوه سنجش عملکرد در        يا

 ن آثـار موجـود    ي مهمتر يدر ادامه با بررس   . ديح گرد ي جامعه تشر  يت آن برا  يف شد و اهم   يعملکرد تعر 

. اسـتخراج شـود   هـا     آن ي نظـر  يهـا   تلاش شد تـا مـدل      ،ها  و مطالعات سازمان   يشناس در حوزه جامعه  

 ،گـر ي بـه عبـارت د     .دهنـد  مـي  مورد توجه قرار     اثربخشي و   يي دو موضوع کارا    موجود عموماً  يها مدل

ت شهروندان از يزان رضايل منابع به خدمات و م   ي در نحوه تبد   ي محل تيريمدت  يهدف آن است تا قابل    

  تيل عدم رسم  ي در حال توسعه، به دل     يست که در کشورها    ا ين در حال  يا.  شود ي آن بررس  يها تيفعال

 هر مدل جامع سنجش     يبراها    آن ز بر عملکرد موثر است که توجه به       ي ن يگريد، عوامل د  ي جد ينهادها

با استفاده از   تا  د  ي گرد يسع،  ين مدل ين چن ي تدو ين برا يک گام آغاز  يبه عنوان   .  است يعملکرد ضرور 

 در  يت محل يريات کنشگران مد  يها و تجرب   دگاهيدبر اساس    يانيه بن ينظرافت  ي بر ره  ي مبتن يفيمطالعه ک 

ن عوامل عبـارت    يا. رديار گ  قر يي مورد شناسا  يت محل يريمدار بر عملکرد    ذرگيران، عوامل مهم و تاث    يا

 ن عوامـل نـشان    ي ـا. طي و مح ـ   عمـل  يابزارهـا ات اعضا، اهداف،    ي، خصوص ي ساختار اجتماع  :بودند از 

 در حـال توسـعه لازم اسـت تـا           ي در کـشورها   يت محل يريمد سنجش عملکرد    يدهند که در بررس    مي

 عـلاوه بـر     ي محل ـ تيريمد سنجش عملکرد    يبرا يشنهاديمدل پ  .رديمورد توجه قرار گ    يمکملعناصر  

اعـضا و   هـاي    يژگ ـيط، و يات نهاد با توجه به عوامل مح      ي، سنجش خصوص  اثربخشي و   ييسنجش کارا 

 يهـا  دگاهي ـ در کنـار نظـرات و د       ينيشي پ يها دگاهي توجه به د   .جه دارد ز مورد تو  يرا ن  يساختار اجتماع 



  

 
  

  

  

 ١٣٨٦، زمستان ٣٢نامة علوم اجتماعي، شماره 

 

١١٠

ق بـا   ي ـ تحق يشناخت ت روش يفيتواند بر ک    مي ط سازمان مورد مطالعه حضور دارند     ي که در مح   يکنشگران

 موجـود وارد اسـت، عـدم توجـه بـه            يها  که به مدل   ي از انتقادات  يکي. آن موثر باشد   ١»ييروا« شيافزا

 ـرسد بخش ز    مي البته به نظر  . ت کنش مواجه هستند   ي است که در عمل با وضع      ي افراد يها دگاهيد  يادي

 ي سـنجش عملکـرد بـرا      يهـا  ن مساله باشد که عمـوم مـدل       ي از ا  ي ناش يتوجه ا کم ي يتوجه ين ب ياز ا 

 در  يو ابهام چندان  افته  يتحقق   يک محل ي دمکرات يها نا سازم »ينگينهاد« شده اند که     ي طراح ييطهايمح

ن در صورت وجـود ابهـام و        يهمچن. دارارات و عمل وجود ند    ي، حدود اخت  يگاه قانون ير، جا باره ساختا 

 يق نهادهـا  ي ـ از طر  ياس ـيسهـاي    ي به توافق مانند چانه زن     يابي حل مساله و دست    ياختلاف، سازوکارها 

د به همـراه    يک نهاد جد  يش  يدايپران  ي مانند ا  يا ط در حال توسعه   ياما در مح  . در دسترس هستند   يحزب

 سـنجش عملکـرد   يگـرا   و واقعينيع هر مدل    يبراها    آن  به همراه دارد که توجه به      ياديخود مسائل ز  
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