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 چکیده 
 منـاب   مـدیریت  ویژه مباحث از یکی عملکرد مدیریت و ارزیابی

 کارکنان عملکرد ارتقای برای مناسبی ابزار و است استراتژیک انسانی

 بـا  عملکـرد  مـدیریت  کـه  ورتیص ـ در. آیـد مـی  حسـا   به سازمان و

 توانـد مـی  شـود   اجـرا  و طراحـی  سازمان در آن نیازپیش و ملزومات

 هاآن حل جهت در و شناسایی را سازمان مشکلات و مسائل از بخشی

 سـنجش  پـژوهش  ایـ   اصـلی  هـد  . کنـد  ارائـه  عملـی  راهکارهای

 ایـ   در. است قوچان شهر شورای عملکرد از شهروندان مندیرضایت

 متخصصان و کارشناسان گروه دو در شهروندان مندیرضایت تحقیق

 نظـر  از متفـاوت  گـروه  دو عنـوان  بـه  عادی شهروندان و شهری امور

 جامعـه . اسـت  گرفتـه  قرار سنجش مورد اجتماعی – اقتصادی پایگاه

 با بررسی مورد نمونه حجم و  قوچان شهر ساکنان کل تحقیق آماری

 و عـادی  شـهروند  نفـر  283 املش نفر 383 مورگان ازجدول استفاده

 تصـادفی  طـور  به گیرینمونه روش. گردید تعیی  کارشناس نفر 111

 برای. است پرسشنامه از استفاده با پیمایشی پژوهش ای  روش. است

 و میــدانی تحقیقــات از آمــده دســت بــه هــایداده تحلیــل و تجزیــه

 هک ـ دهـد مـی  نشـان  تحقیق نتایج.   است شده استفادهspssافزارنرم

 بـی   در منـدی رضـایت  میزان و است پایی  شهروندان مندیرضایت

 میـزان  و.کنـد  مـی  فـر   متفاوت اجتماعی – اقتصادی پایگاه با افراد

 .  است بیشتر کارشناسان از عادی شهروندان رضایت

 واژه های کلیدی

 شــــــــــــــورای رضــــــــــــــایتمندی  ســــــــــــــنجش

 قوچان مندی شهروندان کارشناسان شهرشهر رضایت

 مقدمه

 و اجتمـاعی  هـای  فرصـت  و اقتصـادی  رشـد  موتورهای شهرها

 اسـت  شده باعث شهری مطلو  مدیریت فقدان که هستند اقتصادی

 شهری مدیریت   میان ای  در. شوند مواجه بسیاری مشکلات با ها آن

 و شهرنشـینی  افـزایش  علـت  بـه  کـه  اسـت  جدید نسبتاً موضوع یک

 اهمیـت  اخیر یها دهه در تمرکززدایی های برنامه از موجی گسترش

 جدید نقش با نزدیکی ارتباط شهری مدیریت. است کرده پیدا زیادی

 مـدیریت  کلیـدی  .چـايش  دارد نئـويیبرايی  دوران در محلـی  مدیریت

 سرمایه و ساکنان برای جذا  و زندگی قابل شهرهای ساخت  شهری

 سکونتگاه در زندگی کیفیت بهبود جهت منظور  ای  به. است گذاران

 بود خواهد نیاز مورد شهری سیاست در عمیق تغییرات   شهری های

 خـدمات  کـردن  فراهم شهری مدیریت اصلی نقش   مدرن جهان در .

 مـدیریت  سیسـتم  وسـیله  بـه  رفـاهی  امکانـات  ایجاد جمله از شهری

 همـه  بـرای  رفاه و زندگی مناسب شرایط آن وسیله به تا است شهری

 محیط یک شهر که نکته ای  گرفت  نظر در با . شود فراهم شهروندان

 تعیـی   شـهر  خاص های ویژگی بسیاری موارد در و است محلی ویژه

 بسیاری گفت توان می . باشد می آن مدیریت و اداره چگونگی کننده

 نیسـت  جمعیـت  تراکم و تقاضا شدت نتیجه صرفاً شهری مشکلات از

 بـرای  هـا  شـهرداری  توانـایی  عـدم  بـا  همـراه  دو ای  از ترکیبی بلکه

 پیـاده  برای مناسب ابزار فقدان دلایل به شهری مشکلات به یرسیدگ

ــازی ــرو ه س ــا پ ــی  و ه ــائل همچن ــوط مس ــه مرب ــدزایی ب   درآم

   شـهری  مـدیریت  مختلـ   هـای  بخش میان در بنابرای  ؛ باشد می

 از زیرا دارد ای ویژه اهمیت ها شهرداری درآمدی و مايی مناب  تأمی 

 بـه  خدمات ارائه در ای عمده تأثیر ها شهرداری درآمد کسب سو یک

 عدم سبب تنها نه کافی درآمد فقدان دیگر سوی از و دارد شهروندان

 تمـامی  اجـرای  اساسـاً  بلکـه  شود می شهر در ضروری خدمات ایجاد

 سـاخت  خواهـد  مواجـه  مشـکل  بـا  را شـهری  هـای  برنامه و ها طرح

 رضــایت احســاس» همچنــی (. 32  138۱ همکــاران و قنبــری)

 عامل دهد  می ارائه شهرداری که خدماتی و شهر محیط از شهروندان

  شهری توسعه در مشارکت برای مردم در انگیزه ایجاد درجهت  مهمی

  است. خویش سکونت محل کیفیت بهبود و

 عامـل    شهرداری عملکرد از شهروندان رضایتمندی  ای  بر علاوه 

 افـزایش  جهـت  در کـه  اسـت  کارهایی فرآیند در مستمر بهبود اصلی

 گیـرد  مـی  صـورت  شـهری  جـام   مـدیریت  کیفیـت  بهبود و کارایی

 عملکرد از نارضایتی که حايی در(. 18۱  138۱ موسوی و نیا حکمت)

ــای ــومی نهاده ــی  احســاس و عم ــه در تبع  ســوی از خــدمات ارائ

 پـذیری  مسـئويیت  عـدم  موجـب  شـهر  مختل  مناطق در شهرداری

 بـه  نیـاز  هـا  داریشهر برای امروزه نتیجه در. «شد خواهد شهروندان

 اسـتراتژی  اجرای تدوی  امکان بتواند که گیری تصمیم فرآیند توسعه

 احسـاس  شدیدًا نماید  فراهم را متحول شرایط با مقابله در فعال های

 و اسـت  یافتـه  افزایش مردم انتظار سو یک از که ای گونه به شود می
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