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 هدیکچ
   هضرع راد‎هههدهع یددعتم یاه‏داهن و اه‏نامزاس ،ینیشنرهش ماظن تاموزلم و نادنورهش یاهزاین عونت و یگدیچیپ هب تیانع اب هزورما
                 زندگی ته این خدمات نقش بسزایی در ارتقاء کیفیئارا تیفیک و تیمک تسا یهیدب .دنشاب‏یم نادنورهش زاین دروم تامدخ
     ای خدماته‏نننننهروندان از سازماش یدنمتیاضر نازیم شجنس قیقحت نیا فده .دراد اهنآ یدنمتیاضر نازیم شیازفا و نادنورهش
     ی و از نظرلیلحت – یفیصوت رضاح هلاقم رد شهوژپ ‏شور .دشاب‏یم تشدهوک رهش رد (یتلود و یصوصخ ،یمومع) یرهش ناسر
           ش دیگر آن که مربوط بهخب و یفیصوت شور هب تسا عوضوم تایبدا هب طوبرم هک قیقحت نیا زا یشخب .تسا یدربراک فده
           ن شهر کوهدشتان پژوهش ساکنیا یرامآ هعماج .تسا هدش ماجنا یشیامیپ -یلیلحت شور هب ،تسا قیقحت ینادیم یاه‏تیلاعف
   یریگهههنومن شور .تسا هدمآ تسد هب رفن 383 هنومن مجح هک هدش هدافتسا نارکوک لومرف زا هنومن مجح دورآرب یارب .دنشاب‏یم
 نآ ییایاپ و ناصصختم لناپ طسوت نآ ییاور هک دوب یا‏همانشسرپ قیقحت یلصا رازبا .تسا هداس یفداصت قیقحت نیا رد هدش هدافتسا
   قیقحت جیاتن .تسا هدش هدافتسا SPSSیرامآ رازفا مرن زا اه‏هداد لیلحت یارب .تسا هدش دییأت (α=83/0) خابنورک یافلآ قیرط زا
     د. همچنینشاب‏ییییییییییی کوهدشت پایین مرهری در شهش ناسر تامدخ یاه‏نامزاس زا نادنورهش یدنمتیاضر نازیم هک دهد‏یم ناشن
 توافت (لاغتشا و تماقا تدم ،تلایصحت ،نس ،سنج) فلتخم یاههورگ نیب رد یرهش تامدخ یاهنامزاس زا نادنورهش تیاضر
  .دراد دوجو
 
   هرش ،یییییییییی خدمات رسان شهراه‏نننزمااس ،یییهرش ناسر تامدخ ،یدنمتیاضر ،نادنورهش :یدیلک تاملک
 .تشدهوک

                                                           
 N.moradpoor@ut.ac.ir (لوئسم هدنسیون) -1



 1399 راهب ،مود هرامش ،مهد لاس ،(یا‌هقطنم یزیر‌همانرب) ایفارغج یشهوژپ – یملع همانلصف 878

 همدقم
   ا وه‎تتتلود ،مممردم نوزفازور لابقتسا و هجوت دروم ،یرتشم تیاضر بسک و تیفیک نوچ یتاعوضوم ،ریخا ههد رد
 و نیرت‎یمیدق یرتشم هب تمدخ .(1389 ،نامانخ یناتسیس ،هقجلاس) تسا هتفرگ رارق یتامدخ و یدیلوت یاه‎نامزاس
         مه حیات وارین راه برای ادت‎نئمطم ،تاسسوم رتشیب یارب .تسا یا‎هسسوم ره یارب هلئسم نیرت‎هزات لاح نیع رد
     ی از متداولترینکی .(10 :1384 ،نننوسپاه) دننامب نایرتشم رطاخ رد هراومه تامدخ تیفیک اب هک تسا نآ تیقفوم
                 ندازه گیریا ری است.تا و خواسته سنجش رضایت مشهزاین هب تامدخ و لااک ییوگخساپ نازیم یارب اهشور
   لاشت و اه‏فعض صیخشت رد ار نامزاس دناوت‏یم و تسا نامزاس درکلمع لرتنک یارب یرثوم رازبا ،یرتشم تیاضر
       ان شهری بسیارسر تامدخ هئارا ییاراک رظن زا اهرهش هچرگ .(32 :1387 ،یکلم ،یباراد) دنک کمک اهنآ عفر یارب
     ه حیاتک تسا تامدخ و اه‎تخاسریز هب هجوت و تیوقت هک دنلئاق لصا نیا هب اهرهش ناریدم رثکا نکیل ،دنتوافتم
     ه شمارب ریذپان‎بانتجا تیعقاو کی یرهش ناسر تامدخ فلتخم داعبا و میهافم تخانش اذل .دنک‎یم نیمضت ار اهنآ
 لحم ار اهنآ و دوش‎یم یرهش ناسر تامدخ یاه‎نامزاس هب یا‎هژیو هجوت ناهج یاهرهش رتشیب رد ور نیا زا .دور‎یم
       د و شناخت مفاهیم ونناد‎یییم نادنورهش دامتعا نآ عبت هب و نادنورهش یگدنز تیفیک یارب مهم یا‎هطساو و فطع
 ،یییمشاه) دنریگ‎یم رظن رد یناسر تامدخ تیریدم ریسم رد هدننک نییعت و مهم لماع کی ار اهنآ یدرکلمع یورملق
   رب هک تسا یلیلحت لدم کی یروئت نیا .دش هئارا "نادنورهش تیاضر یروئت" ،1975 لاس رد .(3 ،1390 ،روپ‎ییحی
 ،یییادصتقا ،یییاعمتجا ،یییییییکییزفای مختلف ه‎هههفلوم دروم رد ناش‎یتنوکس طیحم زا نادنورهش تیاضر نازیم ساسا
 بوچراچ کی نییعت یارب یروئت نیا .(242 :1388 ،ییادخ و نایعفر) دنک‎یم لمع ...و یسانش ییابیز ،یتسیز طیحم
                 نه و محله( که براعم از خال سکونت آنها )حم تفاب و اهراوناخ یراتخاس تایصوصخ تخانش تهج امنهار
       یش از هر زمانب هزورما .(Galstre & Hesser, 1981) دور‎یم راک هب تسا راذگریثات یدنمتیاضر نوگانوگ بناوج
       ز میزان تامینین و ،هههههههدمات ارائه شدخ هرابرد دوخ (نایرتشم) نادنورهش یاه‎هاگدید یبایزرا هب اه‎نامزاس یرگید
     ه عنوانب ،تتتتتتتتتت خدمایکیف ایت شهروندان وضر هزورما تقیقح رد .دنراد زاین تامدخ نیا هئارا زا اهنآ تاراظتنا
   اه‎تتتتتتتل لازم است دولیلد نیمه هب .(8 :1388 ،یناغوم یراتخم) دوش‎یم بوسحم اه‎نامزاس یارب یعامتجا هیامرس
                 و شهروندان و سطح رضایت مردم دماتی ارائه کنند کهخ ،یعامتجا هیامرس شیازفا و مدرم دامتعا بلج یارب
   شسرپ       یناا با ه‎تتتلود ،ننننننندیریت دولتی نویم هجیتن رد .دهد شیازفا یعامتجا یاه‎تیلاعف رد ار نانآ تکراشم
   ظفح نمض دنناوتب ات دنهد هئارا رتلااب تیفیک اب و رت‎هنیزه مک و رتهب ،رت‎عیرس یتامدخ دنناوت‎یم هنوگچ هک دنهجاوم
   هنیمز رد .(63 :1382 ،یییاحیر ،ییییییییییییییینیز فراهم آورند )الوان را ای افزایش تکاثری آنه‎هنیمز ،یعامتجا هیامرس نیا
-هلاقم رد(2012) 1گنوه هکیروطب .تسا هتفرگ تروص یدنچ تاقیقحت یرادرهش درکلمع زا نادنورهش یدنمتیاضر
           ایجتور مالزی پرداخته است. نپملالااوک رد تمیق نارگ و طسوتم یاه‌هناخرد نکسم زا یدنمتیاضر یسررب هب یا
 ،یییییییر امنیت محلیظن هههههت خانیکلام یبناج تارثا زا یعاونا هب نکسم زا یدنمتیاضر هجرد هک دهد یم ناشن قیقحت
   کونتیس یدنمتیاضر یقیقحت رد(2011) رنرو و سکویار .دراد یگتسب یگیاسمه یرادیاپ و یعامتجا یراذگ هیامرس
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 ،یییلحم تیعقوم هفلؤم راهچ هدمآ تسد هب جیاتن ساسا رب .دنا هدرک یسررب ار هسنارف رد هلاس 86 ات 72نسم دارفا رد
           ل در رضایتمندی سکونتی است. المرشادماوع نیرتیلصا هناخ تیکلام و یگیاسمه طباور ،تامدخ هب یسرتسد
 نیا هب «یدوعس ناتسبرع رد یلامش یاهزرم دروم :نادنورهش تیاضر و یرهش یهاگآ» ناونع اب یقیقحت رد ،(2015)
 رب ،یرهش یهاگآ یاه‌صخاش ناونع هب ،یرادرهش یاهدرواتسد دروم رد یریگدای و تکراشم ،ثحب ،شناد هک هجیتن
   ایتضر » ناونع اب یقیقحت رد (2016) ناراکمه و زمادآ .دراذگ‌یم ریثات یرهش تامدخ تیفیک اب نادنورهش تیاضر
           کیفیت د از پاسخ دهندگان باصرد 40           از بیش ن نتیجه رسیدند کهیا هب «انغ رد یرادکناب تعنص رد یرتشم
     ور منظمط هب شزومآ همانرب کی دیاب انغ رد یرادککناب تیریدم نیاربانب ،دندوبن یضار کناب تامدخ و تلاوصحم
   تیاهن رد هک دهد ءاقترا ار دوخ یرتشم تامدخ یاه‌تراهم ات دنک یهدنامزاس نانکراک لک یارب یرتشم تمدخ رد
 یییقیقحت رد (1387) دهشم رهش‌یملاسا یاروش یاهشهوژپ زکرم ،ناریا رد .تشاد دهاوخ تبثم رثا کناب درکلمع رب
   ودهمن یرهش ناسر تامدخ هصرع رد یاهنامزاس درکلمع زا یدهشم نادنورهش یدنمتیاضر نازیم شجنس هب مادقا
   هب ار نادنورهش تیاضر نازیم نیرتمک اههاگداد و نیرتلااب زاگ تکرش هک تسا نآ هدنهد ناشن شهوژپ جیاتن .تسا
             ه خود میزان رضایتمندی شهروندان را از عملکردلاقم رد (1386)))ویسوم و این تمکح .تسا هدرک بلج دوخ
     د کههدیییییییا نشان مهنآ شهوژپ جیاتن .دناهتخادرپ نآ رب راذگریثأت لماوع ییاسانش هب و هدرک یسررب دزی یرادرهش
   ابییزرا هب یاهلاقم رد (1389)ناراکمه و روپ کرب .دراد رارق نییاپ هب طسوتم حطس رد نادنورهش یدنمتیاضر نازیم
   هتخادرپ نارهت رهش 11 و 1 قطانم رد یرهش ناسر تامدخ زا مدرم تیاضر نازیم شجنس هیاپ رب یرادرهش درکلمع
     ی و ذهنینیع رظنم ود زا تامدخ هئارا هوحن و یرادرهش درکلمع شجنس هک دنکیم حیرصت قیقحت نیا رد و .تسا
     ه استانداردهایب تبسن اهنآ شجنس هیاپ رب یرهش ناسر تامدخ هئارا تیفیک ،ینیع رظنم زا .دریگ تروص دناوتیم
   دهننک نییعت ،یرهش ناسر تامدخ زا نانآ تیاضر نازیم و مدرم ساسحا ،ینهذ رظنم رد اما .دریگیم تروص ینوریب
-یییییهرداری مش درکلمع زا مدرم طسوتم تیاضر هدنهدناشن قیقحت زا لصاح جیاتن .تسا یرادرهش درکلمع تیفیک
   ظایفو زا یهاگآ نازیم و تلایصحت ،نس ،تیسنج دننام ناگدنهد خساپ یعامتجا یاهیگژیو رظن زا نینچمه .دشاب
 رد (1393)))ارانکمه و اینیردیح نینچمه ،دراد دوجو هقطنم ود نانکاس تارظن نایم یرادانعم یاه‌توافت ،یرادرهش
   وازها یرادرهش 6 هقطنم رد یرهش یاهکراپ یتینما و یهافر تامدخ زا نادنورهش یدنمتیاضر یبایزرا هب یشهوژپ
   د.شابیییییهری مش یاهکراپ رد یعامتجا تینما صخاش شخب تیاضر تیعضو زا یکاح شهوژپ جیاتن ،دناهتخادرپ
     ام شده ازجنا تامادقا یبایزرا روظنم هب یبسانم رایعم دناوت‎یم نادنورهش یدنمتیاضر حطس و نازیم زا علاطا هزورما
     نجش میزانس         ژوهش حاضر با هدفپ .دشاب رگید یوس زا ماجنا تسد رد تامادقا یاقترا و حلاصا و وس کی
     ژوهش در پیپ نیا .تسا هتفرگ تروص تشدهوک رهش رد یرهش ناسر تامدخ یاه‎نامزاس زا نادنورهش تیاضر
 :دشابیم تلااوس نیا هب خساپ
 ؟تسا هنوگچ تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‏نامزاس درکلمع زا نادنورهش تیاضر نازیم -1
 ،سسسسسف )جنلتخم یاههورگ نیب رد تشدهوک رهش ناسرتامدخ یاهنامزاس زا نادنورهش تیاضر نازیم نیب ایآ -2
 ؟دراد دوجو توافت (لاغتشا و تماقا تدم ،تلایصحت ،نس
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 یرظن ینابم

 یرهش ناسر تامدخ و تمدخ میهافم
 .(44 :1381 ،یحایر) دنکیم هدروآرب ار یزاین هک تسا لوقنمریغ اترورض و ییاسانش لباق یاه‎تیلاعف لماش تامدخ
         ردروندان هه شب بی مطلوهد‎سسسسسسسه جهت سرویک دوش‎یم قلاطا ییاه‎تیلاعف هعومجم هب یرهش ناسر تامدخ
 .(96   ات 77 :1392 ،یییمیحر ،یییییود )رضایش‎یییییییر گرفته مظن رد اهرهش رد ...و یشزومآ ،یتشادهب ،یهافر یاه‎هنیمز
       نت که بدون آساااااات شهری یح موادت یلصا لماع و یرهش هعسوت تیریدم رازبا ناونع هب یرهش ناسر تامدخ
       ولا به لحاظمعم .(214 ات 201 :1392 ،یقیقح روپ‏یهلادبع ،یزب محرادخ) دنام‎یم زاب تیلاعف زا نادنورهش یگدنز
   هرش رد هک یدارفا یارب نآ نیمات اذل دنیآرب نآ هدهع زا دنناوت‎یمن ییاهنت هب نادنورهش ،دنراد تامدخ نیا هک یتیهام
                   سازماندهی شود )ایمانی ریت شهرییسوی مد ت که باید ازسا یاه‎همانرب و راک و زاس دنمزاین دنتسه نکاس
 .( 74 :1379 ،یمرجاج
 (تامدخ ناگدننک تفایرد) نادنورهش یدنمتیاضر
         اتلر رضایتمندی را تابع تفاوتک دننام یخرب .تسا هدش هئارا نونک ات هتشذگ زا یفلتخم میهافم یدنمتیاضر یارب
     ت خدماتیفیک زا دارفا یبایزرا رگید یهورگ .(31 :1382 ،درونهر) دناد‏یم دارفا تاراظتنا و درکلمع زا کاردا نایم
 یدونشخ ،ینامداش تلاح داجیا ای و .(Fecikiva, 2004: 57) دننک‏یم یقلت یدنمتیاضر ار هدش تفایرد یاهلااک ای و
   دماتخ ناگدننک هئارا یوس زا نادنورهش تاجایتحا و اهاضاقت ندرک دروآرب و اهزاین نیمات هجیتن رد هک یتیبولطم و
       ین برخی دیگرب رد .(Retial Management Associates, 2002: 12)))ود ش‏یییییه متفگ یدنمتیاضر ،دوش‌یم داجیا
     ا ملاحظهب .(Treasury Board, 2002: 1)))ود ش‎یییییلاق مطا یدنمتیاضر ،دارفا تاراظتنا و اه‎هتساوخ ندش هدروآرب
         رد واقعی به وجودکلمع و راظتنا نایم سایق یط هک تسا دنیآرف کی یدنمتیاضر ،تفگ ناوت‎یم قوف یاه‎هاگدید
 .(182 :1386 ،نایرهاط)دیآ‎یم دیدپ فلتخم نادنورهش کاردا بسح رب هک تسا یکرادا ای و دیآ‏یم
 ناسر‎تامدخ یاه‎نامزاس اب نادنورهش طابترا

             ی شهروندان است و نقش آن در بهبود رفاهساسا یاهزاین هدننک نیمات یلصا عبنم و نوناک یرهش ناسر تامدخ
     دون یکب نادنورهش تیاضر بلج و یناسر‎تامدخ بولطم نایرج اما .دشاب‎یم راکنا لباقریغ لصا کی نادنورهش
 کی نیفرط نایم یطابترا تیریدم متسیس کی یحارط ور نیا زا .دش دهاوخن ریذپ‎ناکما فافش و رمتسم ،یوق طابترا
             ت که تنظیم کننده و سامان دهندهسا یهاگیاپ دوجو مزلتسم زین رما نیا و دسر‎یم رظن هب بجاو و مهم عوضوم
 ،دددیلوت ‎هههههان در زمینسر‎تتتتتتتت خدمای مدیریارایک حطس ءاقترا نمض ات دشاب نادنورهش یاهزاین و تارظن ،تاراظتنا
     ای مختلفه‎هههوزج   ایه‎یییییلاح ناهنجارصا ،فففففودن مصرمن یقظنم و شهاک یاهرتسب ،تامدخ فرصم و عیزوت
   .(112 :1390 ،روپ‎ییحی و یمشاه) دیامن مهارف ار یرهش ناسر تامدخ
 نادنورهش و یرهش ناسر تامدخ زکارم یطابترا یاهشور
     ایت بخشضر ،ایوپ یطابترا ،یبتارم‎هلسلس و یتنس طابترا یاج هب ات دناسر‎یم یرای اه‎نامزاس هب یکینورتکلا تلود یاهرازبا
 ،هداز‎عیمس) دننک رارقرب نامزاس‎میمصت رصانع ناونع هب هکلب هدنریگ تامدخ ناونع هب طقف هن نادنورهش اب رثوم لماعت اب ماوت و
 ار عونتم تامدخ دنناوتب اه‎نامزاس هک تسا یطیارش ندومن مهارف یانعم هب کینورتکلا یناسر‎تامدخ یلک روط هب .(48 :1389
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     دین ترتیبب .(31 :1388 ،روپ‎یداوجداژن) دننک هئارا نادنورهش هب ،تلاطابترا و تاعلاطا یروانف یاه‎تیلباق زا یریگ هرهب اب
         ون فراهم نمودن زمینهچ ییایازم نیمات اب هک تسا اه‎تیلباق و اهدرکلمع زا یعیسو حرش یاراد یرهش کینورتکلا تامدخ
   دماجنا‎یم نادنورهش یدنمتیاضر و یرادمدنورهش راعش ققحت هب یرهش یاهدنیآرف لیهست و تامدخ تیفیک دوبهب و یروآون
   وریضح تاطابترا (فلا :دومن یدنب‏میسقت ریز شخب ود رد ار یطابترا یاه‏شور ناوت‏یم یلک روطب .(1387 ،روپ‎یداوجداژن)
 و یروضح یاه‎شور مادک ره یازجا (3) هرامش لکش .نایرتشم /نادنورهش یروضح ریغ تاطابترا (ب .نایرتشم /نادنورهش
 .دهد‎یم ناشن ار یروضح ریغ

غير حضوري حضوري

شكايات در 
دستگاه هاي 

قضايي

مراجعه به 
مراكز 

خدمات 
شهري

صندوق 
انتقادات و 
پيشنهادات

نامه هاي 
مكتوب

پست 
الكترونيك

صندوق پستي

تماس تلفني و 
پيام كوتاه

وب سايت ها

 
 .108 :1390 ،روپ‎ییحی ،یمشاه‌:عبنم  نادنورهش و یرهش ناسر تامدخ زکارم یطابترا یاه‎شور :(3) لکش

 هعلاطم دروم هدودحم

   هقیقد 31 و هجرد 33 و یقرش لوط هقیقد 39 و هجرد 47 تیعقوم رد عبرم رتمولیک 3986 ربارب یتعسو اب تشدهوک ناتسرهش
     ت. شهرسا تتتتتتان کوهدشسرهش       هر کوهدشت مرکزش .(1     ت )نقشهسا هدش عقاو ناتسرل ناتسا برغ رد یلامش ضرع
       اب می آید.سح هب ناتسا تیعمجرپ رهش نیمراهچ هک تسا هتشاد تیعمج 166658 ،1395 لاس یرامشرس قبط تشدهوک
 .(1395 لاس نکسم و سوفن یرامشرس هدیزگ)

 
 ناتسرهش و ناتسا ،روشک حطس رد (تشدهوک) هعلاطم دروم هدودحم تیعقوم :1 هشقن

 .(1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)
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   قیقحت شور

   اب تشدهوک رهش رد یرهش ناسر تامدخ یاه‏نامزاس زا نادنورهش یدنمتیاضر نازیم یبایزرا فده اب شهوژپ نیا
       ای خدمات رسانه‎ننننندا سازماتبا   ت.سا هدش نیودت یشیامیپ و یدانسا عبانم رب ینتبم یلیلحت -یفیصوت درکیور
 ،(((لاتحم گنهرف هناخ و اه‎هنایاپ ،یناشنشتآ ،یعامتجا نیمات و همیب ،یرادرهش لماش) یمومع هتسد هس هب ار یرهش
 و یا‎هههههای زنجیره‎هههگاشورف ،اااااا و مهمانسراهه‎لللته ،اااه‎هههناخوراد ،یرابتعا یاه‎تکرش و اه‎کناب لماش) یصوصخ
 ،زززاگ تکرش ،بلاضاف و بآ تکرش ،تارباخم تکرش ،قرب تکرش ،شرورپ و شزومآ لماش) یتلود و (‎اه‎ناروتسر
       سسپ دی نموده ونب هقبط (تسپ هرادا و یماظتنا یورین ،لاوحا تبث ،یشزرو یاه‎تئیه ،اه‎سناژروا ،اه‎ناتسرامیب
     نژوهش ساکناپ     اری اینمآ هعماج تسا هدش اه‎نامزاس زا کی ره زا نادنورهش یدنمتیاضر نازیم دروآرب هب مادقا
     ودررای برآب .تسا هدوب رفن 166658 رهش نیا تیعمج ،1395 لاس یرامشرس ساسارب هک ،دشاب‏یم تشدهوک رهش
     ری استفادهیگهههنومن شور .تسا هدمآ تسد هب رفن 383 هنومن مجح هک هدش هدافتسا نارکوک لومرف زا هنومن مجح
       ط پانل متخصصان وسوت نآ ییاور هک دوب یا‏همانشسرپ قیقحت یلصا رازبا .تسا هداس یفداصت قیقحت نیا رد هدش
 تبون ود رد زور 5 تدم هب همانشسرپ لیمکت یارب ناگدنراگن .دش دییأت (α=83/0) خابنورک یافلآ قیرط زا نآ ییایاپ
   انسرتامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر نازیم شجنس روظنم‏ هب .دناهدرک هعجارم هعلاطم دروم هدودحم هب رصع و حبص
     ر اساسب ار تشدهوک رهش رد ناسرتامدخ یاهنامزاس ات دش هئارا ناگدنهد‏خساپ هب همانشسرپ تشدهوک رهش رد
     ف لیکرتیط بوچراچ رد اه‏هیوگ هک تسا رکذ هب مزلا .دننک یهدزایتما 5 ات 1 نیب دنتشاد اهنآ زا هک یتیاضر نازیم
       وری که ابتداطب .دش ماجنا SPSS21 رازفامرن زا هدافتسا اب قیقحت یاه‏هداد لیلحت .تسا هدش یریگ‏هزادنا یا‏هجرد 5
   ا ازههههههههههپس برای محاسبه استنباطی دادس و ،دددش هبساحم یاهنیمز یاهریغتم دصرد و یناوارف ،یفیصوت تروص هب
   .تسا هدش هدافتسا F نومزآ ای ههار کی سنایراو لیلحت نومزآ و لقتسم هنومن ود اب t ،یا هنومن کت t نومزآ
 اههتفای و ثحب
     ه موردک ياهههههههههور شناخت بهتر جامعظنم هب اههداد نيا تسا مزلا يرامآ ياههداد یطابنتسا ليلحت و هيزجت زا لبق
         ای زمینه ای برای تحلیلهریغتم زا کی ره دصرد و یناوارف شخب نیا رد .دنوش فيصوت تسا هتفرگ رارق هعلاطم
 .(1 لودج) تسا هدش هئارا اهنآ یفیصوت

 نایوگخساپ تاصخشم :1 لودج
 دصرد یناوارف اههورگ یفیصوت هفلؤم

 
 
 نس
 

 4/8 32 لاس 20 ریز

 8/47 183 لاس 30 ات 20

 2/28 108 لاس 40 ات 30

 2/11 43 لاس 50 ات 40

 4/4 17 لاس 50 یلااب

 100 383 لک

 
 سنج

 1/56 215 درم

 9/43 168 نز

 100 383 لک

 
 
 
 

 53/12 48 یتلود

 72/22 87 یصوصخ

 03/36 138 دازآ

 27/6 24 راکیب



 883 ...زا نادنورهش یدنمتیاضر نازیم شجنس

 58/13 52 راد هناخ لاغتشا

 88/8 34 یلاع لغاشم

 100 383 لک

 
 
 تلایصحت

 1/9 35 داوس‏یب

 9/33 130 ملپید

 6/20 79 ملپید قوف

 1/26 100 سناسیل

 2/10 39 رتلااب و سناسیل قوف

 100 383 لک

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

   هک تسا يياهريغتم طباور نبييت يارب ياهياپ و نانآ رب مکاح يوگلا صيخشت تهج رد يماگ ،اههداد يرامآ فيصوت
 .تسا هدش هتخادرپ اههداد یطابنتسا لیلحت هب همادا رد .دنوريم راک هب شهوژپ رد

     هری در شهرش ناسر تامدخ یاه‏نامزاس درکلمع زا نادنورهش یدنمتیاضر حطس شجنس هب مادقا شهوژپ نیا رد
     ده کهش حرطم تروص نیا هب قیقحت لوا لاوس ،دش هراشا هلاسم نایب تمسق رد هک روطنامه .تسا هدش تشدهوک
   هب خخخخخرای پاسب .«؟تسا هنوگچ تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‌نامزاس درکلمع زا نادنورهش تیاضر نازیم»
     ر کدام ازه هب طوبرم یاه‌هیوگ بیکرت اب هک تروص نیا هب .تسا هدش هدافتسا یاهنومن کت یت نومزآ زا لاوس نیا
     ت میانگینسیابیم همادا رد .تسا هدمآ تسدب اه‌صخاش زا مادک ره یاهنیگنایم اهنآ هب یراذگ هرمن و اهصخاش
     دمات رسانخ یاهنامزاس درکلمع زا تیاضر و بسانم تیعضو و هدوب درادناتسا هک ینیگنایم اب ار اه‌صخاش نیا
             ز آن بهار از آن بیانگر عدم رضایت و بالاتر ت نییاپ هرمن هک یرادقم ینعی .دومن هسیاقم ،دهدیم ناشن ار یرهش
   تسد رد یاهرمن نینچ هک اجنآ زا اما .دوش بوسحم یرهش ناسر تامدخ یاهنامزاس زا نادنورهش تیاضر یانعم
 یاهههجرد 5 قیقحت نیا رد هدافتسا دروم فیط .تسا هدش هدافتسا رایعم یهرمن ناونعب ترکیل فیط نیگنایم هرمن زا ،هدوبن
     عیت مناسبضو دنشاب رتلااب نیگنایم هرمن زا اه‌صخاش نیگنایم رگا بیترت نیدب .دشاب‌یم 3 هرمن زین نآ نیگنایم و هدوب
   ایهننننننناایت شهروندان از سازمضر مممدع رگناشن (3 هرمن) دنشاب فیط هرمن نیگنایم زا رت نییاپ هچنانچ و دوش‌یم یقلت
   لباق و ربتعم یکلام هک یتاقیقحت نینچ رد یبایزرا هویش نیا هک تسا رکذ هب مزلا .تسا تشدهوک رهش رد ناسرتامدخ
 ،یییییییییصفری شال  پور وبیبح1386 ،ینموم ؛1385 ،رف روصنم)تسا عیاش و جیار یرما ،درادن دوجو هسیاقم یارب دانتسا
 .تسا هدمآ 2 لودج رد یا هنومن کت یت نومزآ جیاتن .(1389 ،ساود ؛1387 ،یعاس ؛1391

 .یرهش ناسر تامدخ یاهنامزاس درکلمع زا نادنورهش یدنمتیاضر تهج یا هنومن کت یت نومزآ هجیتن :2 لودج
 Sig یراد ینعم حطس یدازآ هجرد t هرمن نیگنایم یناوارف نامزاس

 000/0 382 -87/28 17/2 383 یمومع

 000/0 382 -53/7 73/2 383 یصوصخ

 000/0 382 -37/13 65/2 383 یتلود

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

 000/0 یییییطح معنی دارس و (T= -28.87) اااب‌یمومع یاهنامزاس نیگنایم دوش‌یم هدهاشم 2 لودج رد هک روطنامه
           ز بهیدولتی ن ای خصوصی وهنامزاس نینچمه .دراد (3 هرمن)رظن دروم درادناتسا نیگنایم اب یراد ینعم فلاتخا
           ندارد موردا استنی داری با میانگینعم فلاتخا 000/0 یراد ینعم حطس و (T= -13.37) و (T= -7.53) اب بیترت
             نجیده شده اند. نتایج آزمون برایس 05/0     ا در سطحهصصصصصه شاخمه هک تسا رکذ هب مزلا .دراد (3 هرمن)رظن
     ا کمتر ازهنننازماس یمامت رد هدمآ تسد هب نیگنایم رادقم هک دهد‎یم ناشن یتلود و یصوصخ ،یمومع یاه‏نامزاس



 1399 راهب ،مود هرامش ،مهد لاس ،(یا‌هقطنم یزیر‌همانرب) ایفارغج یشهوژپ – یملع همانلصف 884

   هرش رد ناسرتامدخ یاه‏نامزاس درکلمع زا نادنورهش تیاضر نازیم هکنیا ینعی ،تسا (3 هرمن) درادناتسا نیگنایم
   انسرتامممممای خده‏ننننننناهروندان از عملکرد سازمش تشدهوک رهش رد تفگ ناوت‏یم سپ .دشابیم نییاپ تشدهوک
   .دنرادن تیاضر یرهش

     ن میزانیا ،تتتتتتتان در شهر کوهدشسرتتتتتای خدماهنننازماس زا نادنورهش یتیاضران دوجو اب تسا ملسم هک هچنآ
 هب ندرب یپ یارب همادا رد رطاخ نیمه هب .دراد توافت مه اب و تسین هزادنا کی هب نآ فلتخم یاه‌شخب زا یتیاضران
           دهاان شهری از آزمون فریدمن استفسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر مدع ای تیاضر زا نادنورهش یاهتیولوا
   دینب هبتر فلتخم یاه‌هزوح رد یرهش ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا نادنورهش تیاضر هک بیترت نیدب .تسا هدش
   هک تسا نیا یایوگ نمدیرف نومزآ جیاتن .درک تواضق یرادرهش فلتخم یاه‌شخب درکلمع هرابرد ناوت یم و هدش
     ه رتبهب مادقا دعب هلحرم رد نینچمه .دنراد تیاضر یمومع و یتلود ،یصوصخ یاهنامزاس زا بیترت هب نادنورهش
 ،یاهریجنز یاههاگشورف هک تسا نیا رگنایب نآ جیاتن هک تسا هدش ناسر تامدخ یاهنامزاس یاه‌هعومجمریز یدنب
   رگید فرط زا و ،نادنورهش تیاضر نازیم نیرتلااب بیترت هب یعامتجا نیمات و همیب و یرابتعا یاهتکرش و اهکناب
 .دناهدرک بسک ار تیاضر نازیم نیرتنییاپ تلاحم گنهرف هناخ و یماظتنا یورین ،یرادرهش

 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‌نامزاس یدنب هبتر تهج نمدیرف نومزآ هجبتن :(3) لودج

  نیگنایم نامزاس
تر
 هب

 هنومن دادعت رایعم فارحنا
         ایک
 رئوکسا

 یراد ینعم حطس یدازآ هجرد

 56557/0 3 43/1 یمومع

 68485/0 1 32/2 یصوصخ 000/0 2 903/197 383

 51496/0 2 25/2 یتلود

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)
 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‌نامزاس یاه‌هعومجمریز یدنب هبتر تهج نمدیرف نومزآ هجبتن :4 لودج

 یدازآ هجرد یراد ینعم حطس
         ایک
 رئوکسا

 رایعم فارحنا هنومن دادعت
تر
 هب

 اههیوگ نیگنایم

000/0 20 981/1519 383 

 یا هریجنز یاه‌هاگشورف 14.91 1 31/3

 یرابتعا یاهتکرش و اهکناب 14.88 2 095/1

 یعامتجا نیمات و همیب 13.98 3 034/1

 قرب تکرش 13.78 4 943/0

 تارباخم تکرش 13.39 5 065/1

 زاگ تکرش 13.21 6 158/1

 لاوحا تبث 12.24 7 12/3

 تسپ هرادا 12.22 8 27/3

 یشزرو یاهتئیه 11.54 9 10/2

 اه‌هناخوراد 11.52 10 98/2

 بلاضاف و بآ تکرش 11.29 11 051/1

 اهناتسرامیب 11.17 12 07/2

 اهناروتسر 10.78 13 52/2

 اهیناشنشتآ 10.54 14 59/2

 اهسناژروا 8.93 15 68/2

 اههنایاپ 8.34 16 15/2

 شرورپ و شزومآ 8.28 17 090/1

 اهارسنامهم و اهلته 8.02 18 05/2

 یرادرهش 6.78 19 968/0

 یماظتنا یورین 6.84 20 01/2

 تلاحم گنهرف هناخ 5.99 21 73/1

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)
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 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس یدنب هبتر تهج نمدیرف نومزآ هجبتن :1 رادومن

 
 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس هعومجمریز یدنب هبتر تهج نمدیرف نومزآ هجبتن :2 رادومن

         ت بر حسب جنسیت ازشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر نازیم نیگنایم توافت یسررب یارب
-یم هسیاقم رگیدکی اب ار نایوگخساپ زا هورگ ود نیگنایم ،نومزآ نیا .تسا هدش هدافتسا لقتسم هنومن ود اب t نومزآ
     ود. بهشیییییتفاده مسا تیعمج ود نیگنایم توافت هیضرف نومزآ ای و نانیمطا هلصاف هبساحم یارب نومزآ نیا زا .دنک
   هب ،ددددداوی باشنسم ریغ ای یواسم هنومن دادعت هک نیا زا معا ییاه‌هنومن ،فلتخم هعماج ود زا هک ینعم نیدب یترابع
   بیبح و 201 :1384 ،ررررررری کنیم )منصورفم هسیاقم مه اب ار هعماج ود نآ یاه‌نیگنایم و هدرک باختنا یفداصت روط
     ورد قضاوتم یفداصت یاههنومن زا هدمآ تسد هب یاهنیگنایم نومزآ نیا رد ،یت (601 :1394 ،یلاش یرفص و روپ
 ناسر تامدخ یمومع یاهنامزاس زا تیاضر نازیم نیگنایم ،دوشیم هدهاشم 5 لودج رد هکروطنامه .دریگ‌یم رارق
 (13/2)))ان نز نیگنایم زا رتشیب (20/2) نادرم نیگنایم هچ رگا .دشابیمن توافتم نانز اب نادرم نیب رد تشدهوک رهش
-ینعم نانیمطا دصرد 99 اب (201/0) یراد ینعم حطس و (2/1) یت هرمن هب هجوت اب نیگنایم ود نیب فلاتخا اما تسا
           دمات رسان شهر کوهدشت در بینخ یتلود و یصوصخ یاه‌نامزاس نیگنایم توافت هک یلاح رد .دشابیمن راد
   هب (91/2)))))انگین زنان یم و (59/2)))ردان م نیگنایم یصوصخ یاه‌نامزاس رد هکیروطب .تسا توافتم نانز و نادرم
   ی دارنعم 000/0     طح معنی داریس و (-55/4)))))ره تی من هب هجوت اب اه‌نیگنایم نیب فلاتخا نیا .تسا هدمآ تسد
 نننننننننننه دست آمده است. ایب (77/2)))ان نز نیگنایم و (54/2) نادرم نیگنایم یتلود یاه‌نامزاس رد نینچمه .دشاب‌یم
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   هک تفگ ناوت یم نیاربانب .تسا راد ینعم 000/0 یراد ینعم حطس و (-45/4) یت هرمن هب هجوت اب نیگنایم فلاتخا
 .دشاب‌یم نادرم زا رتشیب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یتلود و یصوصخ یاه‌نامزاس زا نانز تیاضر نازیم

 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‌نامزاس یارب لقتسم هنومن ود اب یت هنومزآ جیاتن :5 لودج
 t یراد ینعم حطس t هرمن هورگ ود نیگنایم فلاتخا f هرمن نیگنایم هنومن دادعت هورگ ریغتم نامزاس

 تیسنج یمومع
 20/2 215 نادرم

22/24 07/0 28/1 201/0 
 13/2 168 نانز

 تیسنج یصوصخ
 59/2 215 نادرم

157/0 31/0- 55/4- 000/0 
 91/2 168 نانز

 تیسنج یتلود
 54/2 215 نادرم

07/5 23/0- 45/4- 000/0 
 77/2 168 نانز

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

       ت بر حسبشدهوک رهش رد ناسرتامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم یاهنیگنایم توافت یسررب یارب همادا رد
 .تسا هدش ‌هدافتسا ههار‌کی سنایراو لیلحت ای F نومزآ زا لاغتشا و تشدهوک رهش رد تماقا تدم ،تلایصحت ،نس
   روه وگ 3)))))))))گروه  دو ر در بین بیش ازیغتم کی نیگنایم توافت نومزآ یارب هفرط کی سنایراو لیلحت ای F نومزآ
 ممممما و ههنننننه میانگیسیاقم ،تتتتتتته مستقل اسنومن ود اب t نومزآ هتفای میمعت هک نومزآ نیا رد .دور‌یم راک هب (رتشیب
 هک دوش‌یم هیزجت هیلوا لماوع هب هعماج لک سنایراو F نومزآ رد .دشابیم t نومزآ زا رت تحار ،هعماج دنچ یگراوق
           توانیم ک این آزمون میمک هب نینچمه .دوش‌یم هتفگ زین (ANOVA) سنایراو زیلانآ نومزآ نآ هب لیلد نیمه هب
 مدع ای یراد ینعم رب ینبم سنایراو لیلحت نومزآ هجیتن ریسفت یارب .میهد ماجنا اههورگ نایم ار هناگدنچ یاه‌هسیاقم
     ل کنیم.مع F نومزآ رادقم یراد ینعم ساسا رب دیاب ،اه‌هورگ نیب رد یسررب دروم ریغتم نیگنایم توافت یراد ینعم
 اااه‌ههههههههه گرونرض تفاوت میانگیف تروص نآ رد ،دشاب 05/0 زا رتکچوک F نومزآ یراد ینعم حطس هک یعقوم ینعی
     ر میانگینظن زا   ا،ه‌هههروگ زا یکی مک تسد هک ینعم نیدب .دوش‌یم در اهنآ یرامآ یناسکی ضرف لباقم رد و دییات
 (1394 ،یلاش یرفص و روپ بیبح ؛1384 ،رفروصنم) دراد قرف هیقب اب رظن دروم هرمن

   دصرد ،99/0   اننیمطا   اب و 01/0   وچکتر ازک یاطخ حطس رد دوشیم هدهاشم 6 لودج رد هک روطنامه :نس ریغتم
       ه عبارت دیگرب .تسا راد ینعم تشدهوک رهش رد یتلود و یصوصخ ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر نازیم
         ت به لحاظ آماریشدهوک رهش رد یتلود و یصوصخ ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر هرمن نیگنایم توافت
 .تسین راد ینعم یمومع یاهنامزاس یارب اما .تسا راد ینعم

 نس بسحرب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم ههار‌کی سنایراو لیلحت :6 لودج
 یرادینعم حطس F نیگنایم عبرم یدازآ هجرد تاعبرم عومجم  نامزاس

  592/0 4 36/2 یهورگ نیب یمومع
86/1 
 

 
116/0 
 

 317/0 378 82/119 یهورگنورد

  382 18/122 عومجم

 014/0 18/3 45/1 4 83/5 یهورگ نیب یصوصخ

 459/0 378 32/173 یهورگنورد

  382 16/179 عومجم

 000/0 47/13 16/3 4 64/12 یهورگ نیب یتلود

 235/0 378 65/88 یهورگنورد

  382 30/101 عومجم

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)



 887 ...زا نادنورهش یدنمتیاضر نازیم شجنس

 نایب هب مادقا 1هفش یبیقعت نومآ زا هدافتسا اب دعب هلحرم رد ،اههورگ نیب توافت مدع ای توافت دوجو ییاسانش زا سپ
       ت. در این بخشسا هدش تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر هرمن نیگنایم نیب توافت تیفیک
   وعن زا تیاضر هرمن نیگنایم توافت ساسا رب فلتخم ینس یاه‌هورگ نیب رد تیاضر نازیم یدنب تیولوا تسیابیم
     انگین هریم دوششش‌یییم هظحلام 7 لودج رد هک روطنامه .دومن ییاسانش ار تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ نامزاس
 نیا رگنایب نومزآ زا لصاح جیاتن .تسا هدش هداد شیامن یدوعص تروص هب نیرت شیب هب نیرتمک زا بیترت هب هورگ
     ال و بیشترینس 50   ات 40   نس رد دارفا هب طوبرم ناسر تامدخ یاه‌نامزاس یارب تیاضر نازیم نیرتمک هک تسا
 .دشاب‌یم لاس 40 ات 30 دارفا هب طوبرم تیاضر نازیم

 نس یاههورگ کیکفت هب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم تارمن هسیاقم دروم رد هفش یبیقعت نومآ جیاتن :7 لودج
 نیگنایم هنومن دادعت نس نامزاس

 یمومع

 02/2 43 لاس 50 ات 40

 05/2 32 لاس 20 ریز

 16/2 17 لاس 50 یلااب

 17/2 183 لاس 30 ات 20

 26/2 108 40 ات 30

 یصوصخ

 40/2 43 لاس 50 ات 40

 73/2 183 لاس 30 ات 20

 78/2 17 لاس 50 یلااب

 82/2 32 لاس 20 ریز

 83/2 108 لاس 40 ات 30

 یتلود

 26/2 43 لاس 50 ات 40

 61/2 183 لاس 30 ات 20

 65/2 32 لاس 20 ریز

 77/2 17 لاس 50 یلااب

 04/3 108 لاس 40 ات 30

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

 ،99/0     ا اطمینانب و 01/0     ای کوچکتر ازطخ حطس رد دوشیم هدهاشم 8 لودج رد هک روطنامه :تلایصحت ریغتم
   ت.سا راد ینعم تشدهوک رهش رد (یتلود و یصوصخ ،یمومع) ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر نازیم دصرد
       ی و دولتی در شهرصوصخ ،یییییییمدمات رسان عموخ یاه‌نامزاس زا تیاضر هرمن نیگنایم توافت رگید ترابع هب
   .تسا راد ینعم یرامآ ظاحل هب تشدهوک

 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم ههار‌کی سنایراو لیلحت :.Error! No text of specified style in document لودج

 تلایصحت بسحرب
 یرادینعم حطس F نیگنایم عبرم یدازآ هجرد تاعبرم عومجم  نامزاس

  48/1 4 95/5 یهورگ نیب یمومع
84/4 
 

 
001/0 
 

 307/0 378 23/116 یهورگنورد

  382 18/122 عومجم

 /000 76/7 40/3 4 61/13 یهورگ نیب یصوصخ

 438/0 378 55/165 یهورگنورد

  382 16/179 عومجم

 000/0 12/5 30/1 4 20/5 یهورگ نیب یتلود

 254/0 378 09/96 یهورگنورد

  382 30/101 عومجم

                                                           
1- Scheffe 
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 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

   انسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر هرمن نیگنایم نیب توافت تیفیک ،هفش یبیقعت نومآ زا هدافتسا اب دعب هلحرم رد
     انگین نمرهیم توافت ساسا رب فلتخم یلیصحت یاه‌هورگ نیب رد تیاضر نازیم یدنب تیولوا و تشدهوک رهش رد
   انگینیم دوش‌یم هظحلام هک روطنامه .تسا هدش هداد ناشن تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ نامزاس عون زا تیاضر
 یبیقعت نومزآ زا لصاح جیاتن .تسا هدش هداد شیامن یدوعص تروص هب نیرت شیب هب نیرتمک زا بیترت هب هورگ ره
         ین میادیگر است. بنابرکی هباشم اهنآ نیگنایم هکنیا ینعی نگمه هورگ .تسا هب نگمه هورگ ود هدنهد ناشن هفش
 و 1   نگمه هورگ هب طوبرم تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاه‌نامزاس یارب تیاضر نازیم نیرتمک هک تفگ ناوت
     دمات رسانخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم نیرتمک هکنیا ینعی .دشابیم 2 نگمه هورگ هب قلعتم تیاضر نیرتشیب
     ترین میزانشیب و ،رررالاتب و سناسیل قوف ،سناسیل ،ملپید قوف تلایصحت حطس اب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش رد
 .(9 لودج) تسا داوس یب و ملپید دارفا هب قلعتم تیاضر

 یلیصحت یاههورگ کیکفت هب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم تارمن هسیاقم دروم رد هفش یبیقعت نومآ جیاتن :9 لودج

 هنومن دادعت تلایصحت نازیم نامزاس
   نیگنایم

 2 نگمه هورگ 1 نگمه هورگ

 یمومع

 - 09/2 100 سناسیل

 - 10/2 79 ملپید قوف

 - 13/2 39 رتلااب و سناسیل قوف

 28/2 - 130 ملپید

 54/2 - 35 داوس یب

 یصوصخ

 - 49/2 79 ملپید قوف

 - 59/2 100 سناسیل

 - 81/2 39 رتلااب و یناسیل قوف

 98/2 - 130 ملپید

 06/3 - 35 داوس یب

 یتلود

  47/2 79 ملپید قوف

  50/2 39 رتلااب و سناسیل قوف

  68/2 100 سناسیل

 79/2  130 ملپید

 82/2  35 داوس یب

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

 ،99/0     ا اطمینانب و 01/0         تر ازکود در سطح خطای کوچشیم هدهاشم 10 لودج رد هک روطنامه :لاغتشا ریغتم
   ت.سا راد ینعم تشدهوک رهش رد (یتلود و یصوصخ ،یمومع) ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر نازیم دصرد
   هب تشدهوک رهش رد یتلود و یصوصخ ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر هرمن نیگنایم توافت رگید ترابع هب
   .تسا راد ینعم یرامآ ظاحل

 تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم ههار‌کی سنایراو لیلحت :.Error! No text of specified style in document لودج

 لاغتشا بسحرب
 یرادینعم حطس F نیگنایم عبرم یدازآ هجرد تاعبرم عومجم  

  999/0 5 99/5 یهورگ نیب یمومع
23/3 
 

 
004/0 
 

 309/0 377 194/116 یهورگنورد

  382 18/122 عومجم

 /000 77/6 91/2 5 48/17 یهورگ نیب یصوصخ

 430/0 376 68/161 یهورگنورد

  382 16/179 عومجم

 000/0 75/5 41/1 5 51/8 یهورگ نیب یتلود
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 247/0 377 78/92 یهورگنورد

  382 30/101 عومجم

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

     هر کوهدشتش رد نننننننای خدمات رساهنننازماس زا تیاضر هرمن نیگنایم نیب توافت تیفیک نایب هب دعب هلحرم رد
       ساف را بر اسلتخم یلغش یاه‌هورگ نیب تیاضر نازیم یدنب تیولوا تسیابیم شخب نیا رد .تسا هدش هتخادرپ
 هظحلام هک روطنامه .دومن ییاسانش ار تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ نامزاس عون زا تیاضر هرمن نیگنایم توافت
 لصاح جیاتن .تسا هدش هداد شیامن یدوعص تروص هب نیرت شیب هب نیرتمک زا بیترت هب هورگ ره نیگنایم دوش‌یم
   ان درسر تامدخ یاه‌نامزاس یارب تیاضر نازیم نیرتمک .تسا نگمه هورگ ود هدنهد ناشن ،هفش یبیقعت نومزآ زا
 تیاضر نازیم نیرتمک .دشابیم 2 نگمه هورگ هب قلعتم تیاضر نیرتشیب و 1 نگمه هورگ هب طوبرم تشدهوک رهش
           نیراد با مشاغل عالی و بیشترفا و راکیب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یمومع یاهنامزاس زا
   ایهنننازماس زا تیاضر نازیم نیرتمک .تسا راد هناخ و یصوصخ ،دازآ ،یتلود لغش اب دارفا هب قلعتم تیاضر نازیم
         ی و بیشترین میزان رضایتتلود ،یلللللاغل عاشم ،راکیب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش رد ناسرتامدخ یصوصخ
 رد ناسرتامدخ یتلود یاهنامزاس زا تیاضر نازیم نیرتمک .تسا راد هناخ و یصوصخ ،دازآ لغش اب دارفا هب قلعتم
     ا شغلب دارفا هب قلعتم تیاضر نازیم نیرتشیب و یصوصخ ،یلاع لغاشم ،دازآ ،راکیب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش
 .(11 لودج) تسا راد هناخ و یتلود

 یلغش یاههورگ کیکفت هب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم تارمن هسیاقم دروم رد هفش یبیقعت نومآ جیاتن :11 لودج

 هنومن دادعت لاغتشا نامزاس
  نیگنایم

 2 نگمه هورگ 1 نگمه هورگ

 یمومع

 - 85/1 24 راکیب

 - 87/1 34 یلاع لغاشم

 97/1 - 138 دازآ

 24/2 - 48 یتلود

 28/2 - 87 یصوصخ

 39/2 - 52 راد هناخ

 یصوصخ

 - 03/2 24 راکیب

 - 15/2 34 یلاع لغاشم

 - 26/2 48 یتلود

 70/2 - 138 دازآ

 71/2 - 87 یصوصخ

 83/2 - 52 راد هناخ

 یتلود

 - 34/2 24 راکیب

 - 38/2 138 دازآ

 - 53/2 34 یلاع لغاشم

 - 55/2 87 یصوصخ

 09/3 - 48 یتلود

 13/3 - 52 راد هناخ

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

 ،99/0     ا اطمینانب و 01/0 زا رتکچوک یاطخ حطس رد دوشیم هدهاشم 12 لودج رد هک روطنامه :تماقا تدم ریغتم
         ی و دولتی( در شهر کوهدشتصوصخ ،یییوممع یاهنامزاس) ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر نازیم دصرد
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           رلتی در شهوی و دصدمات رسان خصوخ یاااه‌ننننننناره رضایت از سازممن نیگنایم توافت ینعی ؛تسا راد ینعم
   .تسا راد ینعم یرامآ ظاحل هب تشدهوک

 

  تماقا تدم بسحرب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم ههار‌کی سنایراو لیلحت :12 لودج
 یرادینعم حطس F نیگنایم عبرم یدازآ هجرد تاعبرم عومجم  نامزاس

  07/2 4 31/8 یهورگ نیب یمومع
90/6 
 

 
000/0 
 

 301/0 378 87/113 یهورگنورد

  382 18/122 عومجم

 /000 84/6 02/3 4 10/12 یهورگ نیب یصوصخ

 442/0 378 06/167 یهورگنورد

  382 16/179 عومجم

 000/0 99/8 20/2 4 80/8 یهورگ نیب یتلود

 245/0 378 49/92 یهورگنورد

  382 30/101 عومجم

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

           شهر کوهدشت ای خدمات رسان درهنننازماس زا تیاضر هرمن نیگنایم نیب توافت تیفیک نایب هب دعب هلحرم رد
     ر اساسب فلتخم یلغش یاه‌هورگ نیب رد تیاضر نازیم یدنب تیولوا تسیابیم شخب نیا رد .تسا هدش هتخادرپ
 هظحلام هک روطنامه .دومن ییاسانش ار تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ نامزاس عون زا تیاضر هرمن نیگنایم توافت
 لصاح جیاتن .تسا هدش هداد شیامن یدوعص تروص هب نیرت شیب هب نیرتمک زا بیترت هب هورگ ره نیگنایم دوش‌یم
     دمات رسانخ یاه‌نامزاس یارب تیاضر نازیم نیرتمک .تسا هب نگمه هورگ ود هدنهد ناشن هفش یبیقعت نومزآ زا
       د. کمترین میزانشابیییم 2   نگمه هورگ هب قلعتم تیاضر نیرتشیب و 1 نگمه هورگ هب طوبرم تشدهوک رهش رد
              مدتاد بات مربوط به افرشدهوک رهش رد (یتلود و یصوصخ ،یمومع) ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر
   الس 10     ت کمتر ازماقا تدم اب دارفا هب قلعتم تیاضر نازیم نیرتشیب هک یلاح رد دشاب‌یم رتشیب و لاس 10 تماقا
     ه تفکیکب تشدهوک رهش ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر تارمن نیگنایم توافت راتخاس .(13 لودج) تسا
 .تسا هدش هداد ناشن 3 رادومن رد تماقا تدم و لاغتشا ،یلیصحت ،ینس یاههورگ

 رهش رد تماقا تدم کیکفت هب تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم تارمن هسیاقم دروم رد هفش یبیقعت نومآ جیاتن :13 لودج

 تشدهوک

 هنومن دادعت تماقا تدم نامزاس
  نیگنایم

 2 نگمه هورگ 1 نگمه هورگ

 یمومع

 - 92/1 244 لاس 20 زا رتشیب

 - 96/1 62 لاس 20 ات 15

 - 01/2 46  لاس 15 ات 10

 23/2 - 20 لاس 10 ات 5

 58/2 - 11 لاس 5 زا رتمک

 یصوصخ

 - 93/1 244 لاس 20 زا رتشیب

 - 96/1 62 لاس 20 ات 15

 15/2 - 46  لاس 15 ات 10

 17/2 - 20 لاس 10 ات 5

 21/2 - 11 لاس 5 زا رتمک

 یتلود
 - 2 244 لاس 20 زا رتشیب

 - 09/2 62 لاس 20 ات 15
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 - 14/2 46  لاس 15 ات 10

 82/2 - 20 لاس 10 ات 5

 96/2 - 11 لاس 5 زا رتمک

 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)

 
 (1396 ،قیقحت یاه‌هتفای :عبنم)تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تماقا تدم و یلغش ،یلیصحت ،نس یاههورگ تیاضر نازیم نیگنایم :3 رادومن

 یریگهجیتن
     وع ارتباطضوم هب تبسن ریخا یاه‎ههد رد یرهش ناسر تامدخ تیریدم شرگن رد هک یفرگش تلاوحت هب هجوت اب
         ایت شهروندان در کانون اینضر بسک تهج تامدخ تیفیک و تیمک حطس شیازفا ،هدمآ دوجو هب نادنورهش اب
             ینیازها ن خدمات به دنبال رفعیا یلصا هدننک فرصم ناونع هب زین نادنورهش لباقم رد .تسا تفرگ رارق رکفت
       د. همانطوری کهنا‎هدوب ناسر‎تامدخ طبر‎یذ یاه‎نامزاس اب طابترا یرارقرب هویش ذاختا یپ رد هراومه دوخ یساسا
   کونتس و اه‎تیلاعف مکارت ،دهد‎یم ناشن هعسوت لاح رد یاهروشک رد هژیو هب ناهج حطس رد یرهش هعسوت یوگلا
         ای شهروندان به خدماته‎هههتساوخ و اهزاین ،هدنیازف هنیمز رگنایب زین شیازفا نیا و تسا شیازفا هب ور اهرهش رد
       د نارضایتینامطلوبی مانن طیارش نآ تیریدم و یهدنامزاس هب هجوت مدع تروص رد هک .تسا یصصخت و یمومع
     ات و ظرفیتناکما و عبانم دوبمک و وس کی زا دیدج یاهاضاقت و اهزاین یگدرتسگ .دمآ دهاوخ دوجو هب نادنورهش
     ا و موانعه‎شششششششششلاان شهری را با چسر تامدخ متسیس نایرج ات هداد مه تسد هب تسد رگید یوس زا یلام نییاپ
   د ازعب شهووووون پژیا رد ...تشاد دهاوخ رب رد یرهش هعماج یارب ینیگنس بقاوع نآ جیاتن هک دزاس وربور یددعتم
   ومیمع       ه سه دستهب ار اهنآ و هدش ییاسانش تشدهوک رهش رد یرهش ناسر تامدخ یاهنامزاس یرظن نوتم رورم
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   ا وه‎کککککامل بانش) یصوصخ ،(تلاحم گنهرف هناخ و اه‎هنایاپ ،یناشنشتآ ،یعامتجا نیمات و همیب ،یرادرهش لماش)
     ی )شاملتلود و (‎اااه‎نننتوراسر و یا‎هههههای زنجیره‎هههگاشورف ،اهارسنامهم و اه‎لته ،اه‎هناخوراد ،یرابتعا یاه‎تکرش
 ،اااه‎سسسناژروا ،اااه‎نننتاسرامیب ،زاگ تکرش ،بلاضاف و بآ تکرش ،تارباخم تکرش ،قرب تکرش ،شرورپ و شزومآ
   هروندانش یدنمتیاضر نازیم سپس و هدومن یدنبهقبط (تسپ هرادا و یماظتنا یورین ،لاوحا تبث ،یشزرو یاه‎تئیه
         ه میزان رضایت شهروندان ازک تسا نآ هدنهد ناشن جیاتن .تسا هدش‎ دروآرب هطوبرم یاه‎نامزاس زا کی ره زا ار
       ف به یکلتخم یاااه‌شششخب زا یتیاضران نازیم نیا هتبلا .تسا نییاپ تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس
       دمان رسان در شهرخ یاااه‌نامززززززز به ساتبسن تیاضر زا نادنورهش تیولوا هب مادقا لیلد نیمه هب .تسین هزادنا
       ی و عمومی رضایتتلود ،یییییای خصوصهنننازماس زا بیترت هب نادنورهش هک دوب نیا رگنایب جیاتن .دش تشدهوک
       ی و عمومی است.تلود یاااه‌نامزاس زا رتشیب یصوصخ یاه‌نامزاس زا نادنورهش تیاضر نازیم هکنیا ینعی .دنراد
     ک کمتری مادک رد و رتشیب تکرش ای نامزاس مادک رد تیاضر نازیم هک دوش صخشم اقیقد هکنیا یارب نیا رب هولاع
 رگنایب نآ جیاتن هک تسا هدش تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس یاه‌هعومجمریز یدنب هبتر هب مادقا تسا
   الاترینب           ترتیب ه و تامین اجتماعی بهمیب و یرابتعا یاهتکرش و اهکناب ،یاهریجنز یاههاگشورف هک تسا نیا
-نننننننگ محلات پایینهرف هناخ و یماظتنا یورین ،یرادرهش رگید فرط زا ؛دناهدرک بلج ار نادنورهش تیاضر نازیم
     دمات رسان درخ یاااه‌نامزاس زا تیاضر نازیم نیگنایم توافت یسررب یارب .دناهدرک بسک ار تیاضر نازیم نیرت
             یت ازازان رضیتفاده شده است. میانگین مسا لقتتتسم هنومن ود اب t نومزآ زا تیسنج بسح رب تشدهوک رهش
         د. در حالی که تفاوتشابیییییییان متفاوت نمنز اب نادرم نیب رد تشدهوک رهش ناسر تامدخ یمومع یاهنامزاس
       ینااوت است. بنابرفتم نانز و نادرم نیب رد تشدهوک رهش ناسر تامدخ یتلود و یصوصخ یاه‌نامزاس نیگنایم
       هر کوهدشت بیشتر ازش رد ناسر تامدخ یتلود و یصوصخ یاه‌نامزاس زا نانز تیاضر نازیم هک تفگ ناوت یم
           عیاعوامل فرهنگی و اجتم هر کوهدشت وش رد یبهذم -یتنس هیحور تیمکاح لیلد هب عقاو رد .دشاب‌یم نادرم
     ث رضایتمندیعابببا هنآ یاهراک رتبسانم و رتعیرس نداد ماجنا و نز یاهعوجر بابرا تاعارم دننام یروما ،رگید
             ر رضایتمندی کمتر زنان از خدمات بخشگید فرط زا .تسا هدش یتلود و یصوصخ یاهشخب رد اهنآ رتشیب
 .داد تبسن یمومع روما رد نانز تکراشم نازیم ندوب نییاپ هب ناوتیم ار یمومع
       ت بر حسبشدهوک رهش رد ناسرتامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم یاهنیگنایم توافت یسررب یارب همادا رد
 .تسا هدش ‌هدافتسا ههار‌کی سنایراو لیلحت ای F نومزآ زا لاغتشا و تشدهوک رهش رد تماقا تدم ،تلایصحت ،نس
     ای خصوصی وهنننازماس هب تبسن یلو هدوبن راد ینعم یمومع یاهنامزاس زا ینس یاه‌هورگ تیاضر نازیم توافت
   دماتخ یاااه‌نننازماس زا تماقا تدم و یلغش ،یلیصحت یاه‌هورگ تیاضر نازیم توافت .تسا هدوب راد ینعم یتلود
          نمرهنر تفاوت میانگیگید ترابع هب .تسا هدوب راد ینعم تشدهوک رهش رد (یتلود و یصوصخ ،یمومع) ناسر
 .تسا راد ینعم یرامآ ظاحل هب تشدهوک رهش رد یتلود و یصوصخ ،یمومع ناسر تامدخ یاه‌نامزاس زا تیاضر
   انیب هب مادقا ،هفش یبیقعت نومآ زا هدافتسا اب دعب هلحرم رد ،اههورگ نیب توافت مدع ای توافت دوجو ییاسانش زا سپ
       ت. در این بخشسا هدش تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر هرمن نیگنایم نیب توافت تیفیک
           تت( مختلف را بر اساس تفاوماقا تدم و لاغتشا ،تلایصحت ،نس) یاه‌هورگ نیب تیاضر نازیم یدنب تیولوا
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   ایجتن .تسا هدش شرازگ و هدومن ییاسانش ار تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ نامزاس عون زا تیاضر هرمن نیگنایم
 یاااه‌نننننننننننننننسازما رایبود که کمترین میزان رضایت ب نیا رگنایب ،ینس یاههورگ یارب هفش یبیقعت نومزآ زا لصاح
 .دشاب‌یم لاس 40 ات 30 دارفا هب طوبرم تیاضر نازیم نیرتشیب و لاس 50 ات 40 نس رد دارفا هب طوبرم ناسر تامدخ
           گروه همگن ودت نشان دهنده ماقا تدم و لاغتشا ،یلیصحت یاه‌هورگ یارب هفش یبیقعت نومزآ زا لصاح جیاتن
 زا تیاضر نازیم نیرتمک یلیصحت یاههورگ نیب رد .تسا رگیدکی هباشم اهنآ نیگنایم هکنیا ینعی نگمه هورگ .تسا
     ترین میزانشیب و یلاع لغاشم اب دارفا و راکیب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش رد ناسر تامدخ یمومع یاهنامزاس
   ایهنننننننننننننه دار است. کمترین میزان رضایت از سازماناخ و یصوصخ ،دازآ ،یتلود لغش اب دارفا هب قلعتم تیاضر
         ی و بیشترین میزان رضایتتلود ،یییییاغل عالشم ،راکیب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش رد ناسرتامدخ یصوصخ
 رد ناسرتامدخ یتلود یاهنامزاس زا تیاضر نازیم نیرتمک .تسا راد هناخ و یصوصخ ،دازآ لغش اب دارفا هب قلعتم
     ا شغلب دارفا هب قلعتم تیاضر نازیم نیرتشیب و یصوصخ ،یلاع لغاشم ،دازآ ،راکیب دارفا هب طوبرم تشدهوک رهش
   د ونرادن تیاضر یتلود یاه‌ناماس زا یصوصخ لغش اب دارفا دوش‌یم هضحلام هک روطنامه .تسا راد هناخ و یتلود
 رهش رد تماقا تدم نیب رد نیا رب هولاع .دنرادن تیاضر یصوصخ ناسرتامدخ یاه‌نامزاس زا یتلود لغش اب دارفا
         ی و دولتی( در شهر کوهدشتصوصخ ،یمومع) ناسر تامدخ یاهنامزاس زا تیاضر نازیم نیرتمک ،تشدهوک
       راد با مدتفا هب قلعتم تیاضر نازیم نیرتشیب هک یلاح رد دشاب‌یم رتشیب و لاس 10 تماقا تدم اب دارفا هب طوبرم
       متاا مدت اقب یاااه‌هههروگ نیب رد تیاضر نازیم هکنیا لیلاد زا یکی دسر‌یم رظن هب .تسا لاس 10 زا رتمک تماقا
             نیان باشد که این افراد کسیا تسا تشدهوک رهش رد رتشیب و تماقا لاس 10 اب دارفا زا رتشیب لاس 10 زا رتمک
 نیب گنج عوقو ،(لیس ،یلاسکشخ) دننام یعیبط یایلاب ) فلتخم لیلاد هب تشدهوک فارطا یاهاتسور زا هک دنتسه
       وستاهارل اینکه در یللله دب .دنا هدش تشدهوک رهش نکاس و هدومن ترجاهم رهش هب (...و یراکیب ،فلتخم فیاوط
                     نات زندگی می کنند وقتی که در شهراات یا نبود امکناکما یاه‌لقادح اب و دراد دوجو یمک رایسب تاناکما
 ،نننننه رستورافاک ،یییییش نشانتآ ،کککککککککای شهری )مانند پارههههههات و جاذبناکما یخرب زا و دنا هدش نکاس تشدهوک
             اهداف اصلی د اضافه کرد کهیاب نایاپ رد .دننک یم تیاضر ساسحا دنا هدش رادروخرب (...و ینیرتیو یاه‌هزاغم
     ق شد وقحم تشدهوک رهش رد یرهش ناسر تامدخ یاه‏نامزاس زا نادنورهش یدنمتیاضر شجنس ینعی ،شهوژپ
           شهروندان و م ارائه خدمات بههم ی‏هلئسم هب یتلود و یصوصخ ،یمومع یاه‏نامزاس هجوت بلج ،یعرف فادها
         ایج حاصل از این پژوهشتن ساکعنا یپ رد تشدهوک رهش رد نادنورهش هب تامدخ هئارا نارحب دوجو هب رادشه
 .دش دهاوخ ققحم
 عبانم
 ،یییییییت شهریلنامه مدیرصف ،نننننا در ایراه‏یرادرهش یرهش ناسر تامدخ یزاس یصوصخ رب یدمآرد ،(1379) ،نیسح ،یمرجاج ینامیا

 .85 ات 70 تاحفص ،3 هرامش
       ایت مردم از خدماتضر نازیم شجنس هیاپ رب اهیرادرهش درکلمع یبایزرا :(1389)یدهم ،یمیرک ،دماح ،روپیرهوگ ،رصان ،روپکرب

 .203-218 صص ،25 هرامش ،یرهش تیریدم همانلصف ود ،(نارهت رهش 11 و 1 قطانم :یدروم هنومن)یرهش ناسر
 نارهت ،تمس تاراشتنا ،1393 ناتسمز مهدزناش پاچ ،یناسنا مولع رد قیقحت شور رب یا همدقم ،(1393) اضردمحم ،این ظفاح
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   اراتشتنا ،(((((ای کمیههههههد دالات پیمایشی)تحلیقیقحت رد SPSS دربراک عماج یامنهار ،(1394)اضر ،یلاش یرفص و مرک ،روپ بیبح
 .نارکفتم
     هرداری مطالعهش           ضایتمندی شهروندان از عملکردرؤثر بر م لماوع و نازیم شجنس :(1386)فجن ریم ،یوسوم ،نسح ،این تمکح

 .181ص ،9 هرامش ،هعسوت و ایفارغج هلجم ،دزی رهش :یدروم
     دمات رسانخ یناکم شنکارپ لیلحت .،214 ات 201 تاحفص 24 لاس ،1 هرامش ،(1392) لضفلاوبا ،یقیقح روپ‎یهلادبع و یزب محرادخ

 ،1هههمارش ،49   اپییپ ،24   الس ،یییطیحم یزززیر‌هههمانرب   ا ویفارغج هلجم ،نابهتسا رهش :یدروم هنومن :مدرم تساوخ یانبم رب یرهش
 .214 – 201 تاحفص

 ،لوا لاس ،هتسباو عیانص و وردوخ یسدنهم همانهام ،یرتشم تیاضر یریگ هزادنا فلتخم یاهشور (1387) یکلم ،اتیهانآ و ناهام ،ییاراد
 .32 -27 ،3 هرامش

 1376 لوا پاچ ین رشن یبیان گنشوه همجرت « یعامتجا تاقیقحت رد شیامیپ » (1389) ،یا ید ،ساود
       اثیر آن بر خدماتت و یرهش یلیصفت یاه‌حرط رد یضارا یربراک رییغت للع یسررب ،(1392) ،لیعمسا ،یمیحر و اضر دمحم ،ییاضر

 .96 ات 77 تاحفص ،13 هرامش ،مراهچ لاس ،یرهش یزیر‌همانرب و شهوژپ هلجم ،تشدورم رهش یدروم هعلاطم یرهش ناسر
   لنامهصف ،یرهش‌یمومع یاهاضف زا نادنورهش یدنمتیاضر رب رثوم یاهرایعم و اه‎صخاش یسررب ،1388 ،ارهز ،یئادخ و یبتجم ،نایعیفر

 .53 هرامش ،مهدجیه لاس ،دربهار
 .37 -28 صص ،59 هرامش ،هعسوت و تیریدم دنیآرف همانلصف ،یرادم‎یرتشم یوس هب یماگ ،نانکراک یزاسدمناوت ،1382 ،للها‎جرف ،درونهر
 .لوا دلج ،نارهت ،ناریا یتعنص تاقیقحت و شزومآ زکرم ،یمومع شخب رد عماج تیفیک تیریدم ،(1381) ،زورفهب ،یحایر
 .مود پاچ ،تمس تاراشتنا ،نارهت ،«یعامتجا مولع رد قیقحت شور» ،(1387)یلع ،یعاس
 ،نننننننننمارای دولتی شهر که‎نننازماس رد تامدخ تیفیک و راک قلاخا نایم هطبار یسررب ،1389 ،همطاف ،نامانخیناتسیس و رجنس ،هقجلاس

 .ناهفصا تاقیقحت و مولع دحاو یملاسا دازآ هاگشناد ،یناریا یاه‎نامزاس رد یربهر و تیریدم یاه‎شلاچ یلم شیامه
 ،مممممال چهارس ،تتتتتتتاارتباط اوری اطلاعات ونف یلیلحت همانهام ،دنورهش اب طابترا تیریدم و یکینورتکلا رهش ،(1389) ،اضر ،هداز عیمس

 .38 هرامش
 .70 هرامش ،باتک همانلصف ،یصصخت یاه‎هناخباتک رب دیکات اب اه‎هناخباتک ناربراک یدنمتیاضر شیازفا رب رثوم لماوع ،1386 ،هنمآ ،نایرهاط
 تامدخ زا نادن.رهش یدنمتیاضر یبایزرا ،(1393) ،زانهم ،یلگهایس ینیسح و اضر ،یکزد روپرظن ،دیعس ،این یردیح ،یلع دمحم ،یزوریف

 .ایاپ رهش شراین یللملا نیب سنارفنک ،زاوها 6 هقطنم یدروم هنومن ،یرهش یاهکراپ یتینما و یهافر
   دشرا یسانشراک ،نارهت رهش رد (BRT) وردنت یاهسوبوتا رارقتسا زا نارفاسم تیاضر لیلحت و هیزجت ،(1388) یلع ،یناغعوم یراتخم

 .یدومحم دمحم دیس رتکد ییامنهار هب ،نارهت هاگشناد مق سیدرپ ،تیریدم هدکشناد ،یبایرازاب – ییارجا تیریدم
 .1395 لاس ،ناتسرل ناتسا نکسم و سوفن یرامشرس هدیزگ ،ناریا رامآ زکرم
 .نارهت هاگشناد تاراشتنا ،نارهت ،یرتویپماک یاه‌همانرب اب هارمه یرامآ هتفرشیپ یاه‌شور (1385) میرک ،رف روصنم
 .ون باتک تاراشتنا ،نارهت ،SPSS زا هدافتسا اب یرامآ یاه‌لیلحت ،(1386) روصنم ،ینموم
   ینمجنپ ،نارهت ،یرهش کینورتکلا تامدخ زا یریگ‎هرهب اب نادنورهش هب تامدخ هئارا رد هعسوت و یروآون ،1387 ،نارهم ،روپ‎یداوجداژن

 .یروآون تیریدم یلم شیامه نیتسخن و تیفیک و یدمآرس تیریدم یللملا‎نیب سنارفنک
   دماتخ ی‎هههههههههههههههههطی و سازمانی در توسعیتزیک محاریح جامع عوامل استرشابی و تشیزرا ،یییایسانش ،1388 ،نننراهم ،ررروپ‎یداوجداژن

 .44 -29 تاحفص ،23 هرامش ،یرهش تیریدم همانلصف ،نارهت قطانم کینورتکلا یاه‎یرادرهش
   لنامهصف ،هنارک و هخاش کینکت زا هدافتسا اب ینارسوبوتا یمومع لقن و لمح هکبش یحارط ،(1382) یحایر ،زورفهب و یدهم دیس ،یناولا

 .578 -585 ،54 هرامش ،ریبکریما
 .نارهت ،ناریدم رشن تاراشتنا ،یزیراپ داژن‎ناریا یدهم رتکد همجرت ،یرادمیرتشم گنهرف :تمدخ تیریدم ،1384 ،هیراب ،نوسپاه
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   اه‎یرادرهش نامزاس تاراشتنا ،یرادرهش رد یرهش ناسر تامدخ تیریدم ینابم و لوصا ،1390 ،یدهم ،روپ‎ییحی و فانم دیس ،یمشاه
 .لوا پاچ ،روشک یاه‎یرایهد و
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