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  چکیده
هاي  ها و مأموریت ها، یکی از علل اصلی عدم تحقق برنامه ان سیستم ارزیابی عملکرد در سازمانفقد

دهد تعداد  هاي ارزیابی گذشته شهرداري تهران نشان می شناسی رویه آسیب.آید ها به شمار می آن

ها و برخورداري از رویکرد سنتی باعث عدم تحقق  ها، کیفی بودن نحوه سنجش آن بالاي شاخص

هاي  بندي شاخص هدف از این پژوهش، بیان روش تدوین و اولویت.هدف اصلی ارزیابی بوده است

ودوگانه شهرداري تهران با استفاده از روش دلفی فازي است تا زمینۀ لازم  عملکرد مناطق بیست

ایـن پـژوهش از نـوع    . بندي شده فـراهم شـود   هاي اولویت براي ارزیابی کارآمد بر اساس شاخص

صورت تلفیقی است که با استفاده از نظرسنجی خبرگان بر مبناي  ها به آوري داده و جمع کاربردي

منظور ارزیابی  هاي مهم و اثرگذار به آوري شاخص مقاله ضمن جمع.شده استفازي انجام روش دلفی

 بندي آنها را براي هر یک از عملکرد شهرداري با استفاده از نظرات نخبگان و کارشناسان، اولویت

نتایج نشان داد میزان تحقق درآمد نقد، میانگین زمان صدور .دهد مناطق شهرداري تهران ارائه می

پروانه ساختمانی، میزان رضایت شغلی کارکنـان، بهبـود عملکـرد سـامانه اتوبوسـرانی، وضـعیت       

هاي فرهنگـی و   وضعیت اجراي برنامهآوري پسماند و خدمات نظافتی مکانیزه، ونقل و جمع حمل

هاي شهروندان به ترتیب حائز بالاترین اولویـت در   و مذهبی، کیفیت رسیدگی به درخواست ملی
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مقدمه

وکار خود پیـاده کننـد امـا بـراي      د تا مفاهیم ناب را در کسبکوشن هاي بسیاري می سازمان

. آل زیـاد اسـت   هاي سنتی، فاصلۀ وضعیت موجود تا وضعیت نـاب و ایـده   بسیاري از سازمان

تواند با انجام یک ارزیابی مؤثر، دید واقع بینانـه از   منظور کم کردن این فاصله، سازمان می به

ریزي  درستی برنامه هاي اصلاح و بهبود عملکرد به عملکرد خود به دست آورد و براي فرصت

تـوان فرآینـد سـنجش،     نظام ارزیـابی عملکـرد را مـی   ).53: 1384جعفري و اخوان، (نماید

گیري و مقایسۀ وضع موجود با وضع مطلوب و نحوة دستیابی به وضـعیت مطلـوب بـا     اندازه

ن و در دورة زمـانی  هـاي معـی   نگرش معین در دامنه و حوزة تحت پوشش معین با شـاخص 

دیگـر، ارزیـابی    عبـارت  بـه . معین با هدف بازنگري، اصلاح و بهبود مسـتمر آن تعریـف کـرد   

عملکرد موضوعی دربارة تحول در چگونگی برخورد با نتایج و تفسیر کامیابی یـا ناکـامی در   

کارکردها، شیوة دریافت بازخوردها و نحوة واکنش بـه بازخوردهـا بـراي ارتقـاي عملکـرد و      

اي  هاي رایانـه  گیري از سامانه هاي عملکردي و یا بهره تحقق اهداف و فراتر از تنظیم گزارش

اسمیت و همکـاران  ).11: 1386تولایی، (است
1

ارزیـابی را ماننـد درختـی فـرض      )2012(

شاخۀ اصلی است و هر شاخه بیانگر یکی از رویکردهاي نظري  کنند که حداقل داراي سه می

هایی را مدنظر  اینکه ارزیابی، چه ارزش(محور  باشد؛ رویکردهاي ارزش می در ارزیابی عملکرد

به ایـن معنـا   (محور  ، رویکردهاي روش)کند؟ هایی را ایجاد می دهد و خود چه ارزش قرار می

اتکـا از ارزیـابی بـه دسـت      توان دانش و تجارب معتبر و قابل که چگونه و با چه ابزارهایی می

ها  هاي مورد استفادة حاصل از ارزیابی کدام اینکه نتیجه(فاده محور و رویکردهاي است) آورد؟

امروزه نبود سیستم ارزیابی عملکرد کارآمد ). استفاده کدام است؟هستند و یک ارزیابی قابل

شـهرها، یکـی از    هـاي کـلان   ویـژه شـهرداري   ها و بـه  هاي بزرگی مانند شهرداري در سازمان

از . آیـد  ها به شمار مـی  هاي آن ها، اهداف و مأموریت نامههاي اصلی عدم تحقق کامل بر علت

هـاي اخیـر در    عنوان یـک فراینـد راهبـردي، در سـال     همین رو بررسی وضعیت عملکرد به

هاي گذشته در شهرداري  شده از ارزیابی شناسی انجام آسیب. شده استشهرداري تهران آغاز

دیگـر قضـاوت، کنتـرل و     عبـارت  دهـد برخـورداري از رویکـرد سـنتی و بـه      تهران نشان می

شونده، باعث شده است تا هـدف اصـلی ارزیـابی، یعنـی      بندي واحدهاي اجرایی ارزیابی رتبه

همچنین با توجه به عـدم شناسـایی   . رشد و توسعه و بهبود ظرفیت و عملکرد محقق نگردد

                                               
1. Smith el al
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اي تمـام  ها، نتایج ارزیابی گوی ـ هاي کلیدي عملکرد در این رویکرد از ارزیابی درست شاخص

لیکن براي دستیابی به یک ارزیـابی  . حقایق پیرامون عملکرد واحدهاي سازمانی نبوده است

مطلوب با توجه به ساختار سازمانی و وظایف گسترده شهرداري، یک روش ارزیـابی مناسـب   

شـده،   نیاز است تا بتواند بازخورد لازم در خصوص میزان پیشرفت در جهـت اهـداف تعیـین   

هایی که مدیریت باید توجه بیشتري بـه آنهـا    و شهروندان، شناسایی زمینهرضایت کارکنان 

  .هاي مدیریتی را ارائه نماید گیري بنماید و ایجاد اطلاعات دقیق براي مدیران در تصمیم

هاي مؤثر در ارزیابی عملکرد  بندي شاخص لذا مسئلۀ اصلی این مقاله، شناسایی و رتبه

هاي مناسب، بـراي بهبـود سیسـتم     شاخص. باشد ان میودوگانۀ شهرداري تهر مناطق بیست

کننـده و بنیـادین    شهر تهـران نقـش تعیـین    ارزیابی عملکرد مناطق مختلف شهرداري کلان

  .خواهد داشت

  

  سؤالات پژوهش

  اند؟ هاي اصلی ارزیابی عملکرد شهرداري تهران کدم حوزه) 1

  اند؟ هاي کلیدي هر حوزه کدم شاخص) 2

  ها به چه صورت است؟ هاي ارزیابی عملکرد حوزه بندي شاخص اولویت) 3

  

  پیشینۀ تحقیق

یافتـه ماننـد آمریکـا و     استفاده از ارزیابی عملکرد از ابتداي قرن بیستم در کشورهاي توسعه

ترین تجربۀ ارزیابی عملکـرد توسـط بخـش تحقیقـات شـهرداري       ابتدایی. انگلستان آغاز شد

در بسـیاري   1980تـا   1950هاي  ادشده در دههتجربۀ ی. انجام شد 1907نیویورك در سال 

هاي دولـت محلـی مورداسـتفاده قـرار گرفـت و در ادامـۀ آن،        هاي فدرال و سازمان از ایالت

ضـمن  . هاي ارزیـابی عملکـرد در فاصـلۀ زمـانی یادشـده توسـعه یافتنـد        بسیاري از سیستم

زیـابی را در مـدیریت   استفاده از سیستم ارزیابی عملکرد سازمانی، نتایج مـؤثر و مطلـوب ار  

با توجـه بـه نتـایج ملمـوس ارزیـابی عملکـرد در کشـورهاي        . عملکرد سازمان تأیید نمودند

میلادي در بین کشورهاي آفریقاي جنوبی نیز آغاز  2000کارگیري آن از سال  یافته، به توسعه

در ).Latham and Wexley, 1981 ،Randel et al, 1984 ،Mohrman et al, 1989(شـد  

ها، تعریف و به کـار گرفتـه   تري براي ارزیابی عملکرد سازمان هاي دقیق هاي اخیر روش لسا
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ها شامل تحلیل نسبت، تحلیل همبستگی، دلفی، امتیـاز متـوازن، فراینـد     این روش. اند شده 

ها است که هر یک مفاهیم پایه، اهداف،  ها و سایر روش سلسله مراتبی، تحلیل پوششی داده

پـارمنتر  همچنین). Wayneh et al, 2002(را دارند  مزایا و معایبی
1

بـا تمرکـز بـر    ) 2010(

شـاخص نتـایج کلیـدي، شـاخص نتـایج، شـاخص       (هاي عملکـردي   شناخت درست شاخص

، راهکار ایجاد یـک نظـام کارآمـد ارزیـابی عملکـرد      )عملکردي و شاخص عملکردي کلیدي

اگبیفـان و همکـاران   .هـاي عملکـردي بیـان کـرد     سازمانی را تعریف صـحیحی از شـاخص  
2

هـاي کلیـدي بـراي     گیري از روش دلفی، پژوهشی را براي تعیـین شـاخص   با بهره.)2016(

در ایـن  . هاي مدیریتی مؤسسات آموزش عالی در آفریقاي جنوبی انجام دادنـد  ارزیابی بخش

مدیر ارشـد توزیـع شـد و در     15شاخص کلیدي پیشنهادي میان  112پژوهش فهرستی از 

ها کـه   بر این اساس تعدادي از شاخص. دهی قرار گرفت موردنظرسنجی و اولویتسه مرحله 

هـا حـذف شـدند و مـابقی در سـه دسـته        نمرات کمتري را کسب نمودند از لیست شاخص

دهی شـده   هاي اولویت دهندة این بود که شاخص هاي پژوهش نشان یافته. بندي شدند طبقه

عملکرد، رضایت مشتریان و رسیدن به اهداف نقش مهمی را در اختصاص منابع براي بهبود 

هـا و   اسـتفاده از روش دلفـی فـازي بـراي ارزیـابی عملکـرد سـازمان       . کنند سسه ایفا میؤم

کایـا هاي دولتی و خصوصـی توسـط    شرکت
3

، چیتامباراتـان )2016(
4

 ،)2016(و همکـاران   

ان نیـز طـی   در ایـر . مورد تأیید و پیشـنهاد قـرار گرفتـه اسـت    ) 2016(حبیبی و همکاران 

هـاي   هاي متعددي در زمینۀ ارزیابی عملکـرد و اجـراي آن بـه روش    هاي اخیر پژوهش سال

در پژوهشی به ارزیـابی عملکـرد منـابع    ) 1389(قادري و همکاران . شده است مختلف انجام

روش مورداسـتفاده  . بندي آنهـا پرداختنـد   سازمانی در بانک و تعیین کارایی هر بانک و رتبه

ها و بررسی عوامل مؤثر بر منابع انسانی بود که بـا توجـه بـه عـدم      پوششی داده آنها تحلیل

ها از تحلیل پوششـی   هاي منابع انسانی و کیفی بودن آن هاي مربوط به شاخص قطعیت داده

DEAبندي نیز از دو روش  هاي فازي و براي مقایسۀ نتایج رتبه داده
5

قطعی و فازي استفاده  

شهر تهران را بر  11و  1هاي مناطق  عملکرد شهرداري) 1389(ران پور و همکا برك. نمودند

ها در پژوهش خـود،   آن. پایۀ سنجش میزان رضایت مردم از خدمات شهري، ارزیابی نمودند

                                               
1. Parmenter
2. Ogbeifun et al
3. Kaya
4. Chithambaranathan et al
5. Data Envelopment Analysis (DEA)
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طـور نمونـه در سـه محلـه از دو      ها طراحی کردند و به مدلی براي ارزیابی عملکرد شهرداري

عنوان یک متغیر وابسته و متغیرهاي مستقل  بهکه رضایت  طوري منطقۀ فوق اجرا نمودند به

وظیفۀ عمرانی، فرهنگـی و خـدماتی شـهرداري بـود کـه       17هاي عملکرد شامل  یا شاخص

. گـذارد  ها تأثیر مستقیم بر کیفیت محیط شهر و میزان رضایت مـردم مـی   کیفیت انجام آن

بتنـی بـر   ضـمن طراحـی الگـوي ارزشـیابی عملکـرد کارکنـان م      ) 1390(رعنایی و سقاپور 

مـدیریت عملکـرد سـازمانی بـا اسـتفاده از روش ضـرایب تعیـین میـزان اهمیـت           الگوهاي

در پژوهش خـود اسـتفاده از   ) 1394(تاجی  آغاز و نگین. هاي مؤثر را تعیین نمودند شاخص

. ارزیابی عملکرد کارکنان و تأثیر آن بر میزان اعتماد کارکنان به مـدیران را بررسـی نمودنـد   

بـر اعتمـاد کارکنـان بـه     ) اي و ارزیابانه توسعه(آنها نشان داد که هر دو شیوه  نتایج پژوهش

. اي بیشتر است مدیران تأثیر دارند؛ هرچند میزان این تأثیرگذاري در ارزیابی عملکرد توسعه

راهبردپژوهی مدیریت شهري را در مورد بافت قدیمی شهر یزد ) 1394(رضویان و همکاران 

نتـایج حاصـله از میـزان رضـایتمندي     . ار مـورد بررسـی قـرار دادنـد    در راستاي توسعه پاید

 -فرهنگـی، زیسـت   -شهروندان از عملکرد مـدیریت شـهري، در ابعـاد چهارگانـه اجتمـاعی     

فیزیکی نشان داد که در تمامی محلات بافـت تـاریخی شـهر     -محیطی، اقتصادي و کالبدي

باشـد و لازم اسـت مـدیریت     نمیقبول  یزد، عملکرد مدیریت شهري از منظر شهروندان قابل

شهري با در دستور کار قرار دادن استراتژي ارتقاء در تمامی محلات بر تـأمین هرچـه بهتـر    

اي همت گمـارد و   هاي مرتبط با پایداري محله طور ویژه شاخص هاي عملکردي و به شاخص

ردنیاز شهروندان تر خدمات مو ها و به تأمین هرچه مطلوب ها، منابع و فعالیت با تمرکز برنامه

بـا اسـتفاده از رویکـرد فـازي دلفـی بـه       ) 1394(صمدي میارکلایی و همکاران . اقدام نماید

بندي عوامـل محیطـی مـؤثر در توسـعۀ کـارآفرینی بـا اهـداف اجتمـاعی و          تبیین و اولویت

هـاي مختلـف دخیـل در     آوري مؤلفه شناسایی و جمع. اقتصادي در بخش شیلات پرداختند

بندي آنها نتیجۀ  هاي مهم و اولویت به کمک روش دلفی فازي، تدقیق مؤلفهموضوع پژوهش 

در پژوهشی بـا اسـتفاده از توسـعۀ کـارت امتیـازي متـوازن،       ) 1395(موسوي . پژوهش بود

تدوین الگـویی  . هاي تابعه مدیریت شهري طراحی نمود الگویی براي ارزیابی عملکرد سازمان

هاي تابعه که  ي، توجه به عوامل خارج از ارادة سازمانهاي عملکرد که علاوه بر ارائۀ شاخص

قوسـی و همکـاران   . بر عملکرد آنها تأثیرگذار است نیـز مـدنظر پـژوهش فـوق بـوده اسـت      

ها، روش تلفیقی ارزیـابی سـریع    در پژوهشی با تمرکز بر ارزیابی عملکرد شهرداري) 1396(

. بنـدي نمودنـد   هان را اولویـت هـا را ارائـه و منـاطق شـهرداري اصـف      با تحلیل پوششی داده
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هـاي   بنـدي مؤلفـه   فازي بـه شناسـایی و اولویـت    با استفاده از روش دلفی) 1396(نژاد  عارف

در ایـن راسـتا، وي بـا    . هاي مدیران مدارس با تأکید بر مدیریت اسلامی پرداخت شایستگی

را در مورد  ها و نظرات مدیران و معاونان مدارس استفاده از روش پژوهش پیمایشی، دیدگاه

سپس به کمک روش دلفـی فـازي   . آوري نمود هاي شایستگی مدیران در مدرسه جمع مؤلفه

. بندي کرد وسه مؤلفۀ شایستگی مدیریت مدرسه را اولویت ها، بیست بعد از تحلیل پرسشنامه

بنـدي   فـازي بـه شناسـایی و رتبـه     بـا اسـتفاده از روش دلفـی   ) 1397(چکشیان و همکاران 

هـاي فرهنگـی هنـري بـا رویکـرد اسـلامی ایرانـی         ري اثـربخش در سـازمان  هاي رهب مؤلفه

 22هـاي   ها پس از بررسی ادبیات و پیشینۀ تحقیق و انجـام مصـاحبه، مؤلفـه    آن. پرداختند

هـاي   نفر از مـدیران سـازمان   22اي را شناسایی کردند و از طریق پرسشنامه در اختیار  گانه

با استفاده از روش . بگان بخش فرهنگی قرار دادندفرهنگی، اساتید مدیریت مجرب و نیز نخ

بـا  ) 1397(کلیـدبري   رضـایی . هـا تأییـد شـدند    هاي مورد پرسش آن فازي تمام مؤلفه دلفی

کارگیري روش دلفی فازي به ارزیابی عملکـرد نیـروي    استفاده از سیستم استنتاج فازي و به

ا استفاده از روش دلفی فازي بـه  وي ب. انسانی در یک ارگان دولتی در استان گیلان پرداخت

هـاي نهـایی    عنوان شاخص اي به اي و سه شاخص عملکرد وظیفه پنج شاخص عملکرد زمینه

گانـۀ اهـواز در قالـب الگـوي حکمرانـی       ارزیابی عملکرد شهرداري مناطق هشت. یافت دست

ها در پژوهش خـود از آزمـون    آن. انجام شد) 1397(خوب شهري توسط فرجی و همکاران 

هـا   طرفه، تست دانکن و ضریب همبستگی پیرسـون بـراي تحلیـل داده    حلیل واریانس یکت

استفاده کردند نتایج نشان داد عملکـرد کلـی شـهرداري شـهر اهـواز، در چـارچوب الگـوي        

گانـه   هاي مختلـف منـاطق هشـت    همچنین بین شهرداري. باشد حکمرانی خوب شهري نمی

در پژوهشـی بـه   ) 1398(شیرسـوار و ولـی    قـی رز. شهر اهواز اخـتلاف عملکـرد وجـود دارد   

. اي با استفاده از روش دلفی فـازي پرداختنـد   هاي عملکرد شرکت بیمه بندي شاخص اولویت

شاخص ارزیابی را میان نخبگان از طریق پرسشگري مـورد سـؤال و پرسـش قـرار      23ها  آن

شـده از طـرف    دادهبر اساس میانگین امتیاز . شاخص نهایی رسیدند 18دادند و در نهایت به 

هاي  بندي آنها براي ارزیابی عملکرد شرکت نظران و نخبگان به شاخص نهایی، اولویت صاحب

در پژوهش خـود ضـمن اسـتفاده از روش    ) 1398(لاجوردي و همکاران . اي انجام شد بیمه

 ها را ارزشـیابی  منظور دستیابی به دانشگاه هوشمند، آن دلفی فازي براي ارزیابی ملزومات به

به طراحی مدل ارزیابی عملکرد نظام مالیـاتی کشـور بـا    ) 1398(واعظی و همکاران . نمودند

ها از روش فازي همراه با پرسشنامه براي انجام پژوهش  آن. رویکرد اصول اخلاقی پرداختند
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هاي اصلی و  خود بهره بردند و به کمک روش دلفی فازي موفق به ارزیابی و شناسایی مؤلفه

  .مؤثر در ارزیابی عملکرد نظام مالیاتی کشور شدند هاي زیرمولفه

هاي کلیدي در  شده فوق بیانگر آن است که استفاده از شاخص هاي انجام مرور پژوهش

هـا سـروکار دارنـد،     هایی که با مدیریت راهبردي سـازمان  ویژه در پژوهش ارزیابی عملکرد به

بـا توجـه بـه    . ها وجود دارد اخصهاي متفاوتی در نحوة تدوین این ش شود اما روش دیده می

هـاي کلیـدي عملکـرد در شـهرداري تهـران       اینکه تاکنون ارزیابی عملکرد بر اساس شاخص

رو در نظام جدید ارزیابی عملکرد سازمانی شـهرداري تهـران تـدوین     نشده است، ازاین انجام

  .هاي کلیدي عملکرد با استفاده از روش دلفی فازي مدنظر قرار گرفته است شاخص

  

  شناسی پژوهش روش

گیري ارزیابی  گیري دربارة انتخاب نوع عملکرد براي ارزیابی و چگونگی سنجش و اندازه تصمیم

اي بودن، کلیدي بودن،  کمی بودن و برخورداري از قابلیت محاسبه، سامانه: تابع چهار شاخص

تهـران،   دسـتورالعمل ارزیـابی عملکـرد شـهرداري    (برخورداري از اثري مهم و معنادار است 

هاي ارزیابی عملکرد در هر سازمانی با توجه به ساختار، اهداف و رسالت آن  شاخص). 1397

، Parker (2000)نظران همچون  سازمان متفاوت است و این موضوع توسط بسیاري از صاحب

Lynch and Cross (1991) ،Dikson (1996) ،Kaplan and Norton (1993(  مورد توجه

اي و مطالعۀ متـون   هاي اولیه با روش کتابخانه در پژوهش پیش رو شاخص. قرار گرفته است

پیشین تدوین شد و در مرحلۀ بعد با مصاحبۀ عمیـق مـدیران ارشـد و نخبگـان شـهرداري      

هاي مورد ارزیابی و سنجش در هفت حوزه مطابق شکل  ، شاخص)هاي صف در حوزه(تهران 

  .شناسایی شدند) 1(

  
  هاي ارزیابی پژوهش حاضر حوزه -1شکل 
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ریـزي   طور تفصیلی شامل کلیۀ مدیران ارشد و مدیران کـل برنامـه   جامعه و نمونۀ آماري به

آوري  گانـه و تکنیـک جمـع    22ریـزي منـاطق    هاي تخصصی، شهرداران و معاونین برنامه معاونت

ها لازم است از هـر دو   سازمانکه در ارزیابی عملکرد  ازآنجایی. ها، مصاحبه و پرسشنامه است داده

هـاي   به همین دلیل شـاخص ) Mokhlis, 2011(هاي عینی و ذهنی استفاده شود  دسته شاخص

هـاي   که بر اساس شـاخص  طوري عملکردي شهرداري تهران در دو دستۀ کلی فوق تدوین شد، به

گیـرد تـا   عینی، عملکرد شهرداري با یک سري معیارهـا و اسـتانداردها مـورد مقایسـه قـرار مـی      

هـاي ذهنـی    مشخص شود عملکرد آن تا چه حد به استانداردها نزدیک است و بر اساس شاخص

هـا تـا چـه     ها و برنامه کنندگان خدمات و ذینفعان طرح عنوان دریافت شود که مردم به بررسی می

چـارچوب کلـی پـژوهش در قالـب یـک      . حد از کیفیت عملکرد و خدمات شهري راضی هستند

به دلیل اینکه پژوهش حاضر به ارائۀ طرحـی جدیـد   . شده است نشان داده) 2(ل فلوچارت در شک

پـردازد و نتـایج حاصـل از آن در     گانه شـهرداري تهـران مـی    22از نحوة ارزیابی عملکرد مناطق 

گانـه قابلیـت اسـتفاده دارد از     22هـاي منـاطق    خصوص اقدامات و اصلاحات عملکرد شـهرداري 

هـاي   هاي بنیـادي و از دیـدگاه نـوع پـژوهش در گـروه پـژوهش       دیدگاه هدف، در زمرة پژوهش

همچنـین بـه دلیـل اسـتفاده از دو رویکـرد کیفـی و کمـی، روش        . شـود  کاربردي محسوب مـی 

ها پـس از   بندي این شاخص تعیین و اولویت. گیرد بندي تلفیقی قرار می ها در طبقه گردآوري داده

  .رسشنامه انجام شدفازي و توزیع پ یابی، به کمک روش دلفی زمینه

  
  مراحل مدل ارزیابی عملکرد پژوهش حاضر -2شکل 



  

  

  

  

59  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

  

  روش دلفی فازي

تـوان نتـایج    بینی آینده است که بر اسـاس آن می دلفی یک نظرخواهی تخصصی براي پیش

روش دلفـی در مـواردي اسـتفاده    ). 69: 1381فتحی و کامکاري، (مختلف را استخراج کرد 

هاي ریاضی مشاهده  هـایی از نظـر کـاربري قـوانین، روابـط و مدل ود کـه محـدودیتش می

نیاز به : فازي ترین شرایط کاربرد روش دلفی مهم). 37: 1386علی احمدي و بهیار، (شود  می

قضاوت متخصصان و نظرات گروه وسیع، توافق گروهی در دستیابی به نتایج، وجـود مشـکل   

اي، عدم توافق یا ناکامل بـودن دانـش، در دسـترس بـودن افـراد       شتهر پیچیده، بزرگ و بین

هـا، عـدم    آوري داده باتجربه و متخصص از نظر جغرافیایی پراکنده، لـزوم گمنـامی در جمـع   

در این روش، طی چندین . اثربخش دیگري است-محدودیت زمانی و عدم وجود روش هزینه

هاي متخصص بدون  ها و قضاوت افراد و گروهها، نگرش مرحله، با ایجاد هماهنگی بین دیدگاه

ها  آوري ایده گیري از پرسشنامه به جمع نیاز به حضور در محل معین و مشخص و فقط با بهره

ها  ها، نظرات و ایده گذاري و تحلیل مجموعه دیدگاه بندي، ارزش پس از جمع. شود پرداخته می

در روش دلفی فازي، پرسشگري در دو . گیرد گیري و یا تدوین برنامه قرار می مبناي تصمیم

هاي قبل براي دوره جدید تدوین و  آمده از دوره دست شود و نتایج به مرحله یا بیشتر انجام می

لـذا نخبگـان و کارشناسـان پـس از دوره دوم     . گیـرد  اصلاح پرسشنامه مورداستفاده قرار می

ترازان خود از دوره  هم پرسشگري، ضمن اطلاع و آگاهی از نظرات و عقاید دیگر متخصصان و

دهند و نتایج در اختیار  هاي بعدي پاسخ می هاي مطرح در پرسشنامه در دوره پیش، به پرسش

. شده است نشان داده) 3(تابع عضویت مورداستفاده در این مقاله در شکل . گیرد گروه قرار می

پژوهش با استفاده از شده در این  گیري از نظرات خبرگان در مبناي تابع عضویت ارائه میانگین

  :شود معادلۀ زیر انجام می

  )1(   

شـکل  (به ترتیب فاصله تا کران پایین و بالا هستند  βو  αنما، و  mکه در این معادله 

فازي شدة عدد  اصطلاح مقدار دي یا به مقدار قطعی متناظر با عددي فازي)). 3(

  :شود ول مینکوفسکی از رابطۀ زیر محاسبه میطبق فرم فازي

)2(   



1399، زمستان 15، شماره ، سال پنجم)علمی(اي  ریزي توسعه شهري و منطقه فصلنامه برنامه  |  60

  
  تعریف تابع عضویت مثلثی -3شکل 

  

  تعریف متغیر زبانی

بیان ارزش قطعی براي هر پاسخ، اظهارنظر خبرگان در مورد هر سؤال را بـا مشـکل مواجـه    

یار خبرگان قـرار  ها کیفی آزادي عمل بیشتري را در اخت به همین دلیل، بیان پاسخ. کند می

خیلـی  «، »زیـاد «، »کـم «هـایی ماننـد    دهد تا آنها بتوانند نظرات خود را در قالب عبارت می

پرسشنامۀ پژوهش حاضر بعد از مصاحبه با اعضاي گروه دلفی فـازي  . بیان نمایند... و » زیاد

شـده اسـت و کـل اعضـاي گـروه بـه کمـک         هاي شایستگی آنهـا طراحـی   و شناسایی مؤلفه

هـا   اي کلامی خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد میزان مناسب بودن شاخصمتغیره

شـده   سازي متغیرهاي کلامی، از تابع عضویت مثلثی اسـتفاده  براي فازي. اند را تعیین نموده

گیرد که پژوهشگر  گیري از تابع عضویت مثلثی بیشتر زمانی مورداستفاده قرار می بهره. است

کنـد   دریافـت مـی  ... م تا خیلی زیاد یا کاملاً موافق تا کـاملاً مخـالف و  هایی از خیلی ک پاسخ

سازي نظرات خبرگان از اعداد فازي مثلثـی   در این مطالعه براي فازي). 51: 1389قاسمی، (

  .شده استاستفاده) 1(اي به شرح جدول  درجه معادل طیف لیکرت پنج
  

  درجه 5ی معادل طیف لیکرت اعداد فازي مثلث -1جدول 

  مخفف عبارت  عبارت زبانی  اعداد فازي

  ز.خ  خیلی زیاد  )1، 25/0، 0(

  ز  زیاد  )75/0، 15/0، 15/0(

  ح.ت  تا حدودي  )5/0، 25/0، 25/0(

  ك  کم  )25/0، 15/0، 15/0(

  ك.خ  خیلی کم  )0، 0، 25/0(
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اسـتخراج   بـراي . رسـم شـده اسـت   ) 4(ها نسبت به هم در شکل  گذاري شاخص ارزش

زادیـی شـده اسـتفاده     اي براي اعداد فازي هاي نهایی موردنظر، لازم است حد آستانه شاخص

فازي شده عدد فازي مثلثـی بـا توجـه بـه نظـر خبرگـان و کارشناسـان         اگر مقدار دي. شود

عنوان شاخص مورد قبول پذیرش خواهد شـد در غیـر ایـن     یا بیشتر باشد به 7/0متخصص 

  ).Nunnally, 1978: 127(شود  حذف میصورت از پرسشنامه 

  

  
  تعریف متغیرهاي کلامی با استفاده از تابع عضویت مثلثی - 4شکل 

  

نفر از مدیران و متخصصان شهرداري تهران و اساتید  35جامعه آماري این پژوهش را 

مشخصات جامعه آماري پژوهش حاضـر  ) 2(جدول . دهند نظر تشکیل می دانشگاهی صاحب

  .دهدرا ارائه می

  

فازي پژوهش ترکیب و خصوصیات اعضاي گروه دلفی-2جدول 

  خصوصیات جامعه آماري
  فازي اعضاي گروه دلفی

  اساتید دانشگاهی  مدیران و متخصصان شهرداري تهران

  5  30  تعداد عضو دلفی

  سال 30تا  15بین   سال 25تا  10بین   سابقه کار یا مدیریتی

  دکتري  شناسی، کارشناسی ارشد، دکتريکار  مدرك
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  نظرسنجی پرسشنامه

هاي مالی و اقتصاد شهري، شهرسازي و  پرسشنامۀ پژوهش حاضر در هفت حوزه شامل حوزه

هـاي شـهري، خـدمات شـهري و      معماري، توسعه مدیریت و هوشـمند سـازي، زیرسـاخت   

نظران و کارشناسان  زیست، امور اجتماعی و فرهنگی و نظرات شهروندان توسط صاحب محیط

براي آزمون و ارزیابی پایایی سؤالات از ضریب پایایی آلفاي . فن مورد پرسشگري قرار گرفت

تر باشد نشان از پایایی بسیار مطلـوب   هر چه مقدار آلفا به یک نزدیک. کرونباخ استفاده شد

بیانگر پایایی  7/0تا  5/0بیانگر پایایی خوب، بین  7/0مقدار آلفاي بیشتر از . پرسشنامه دارد

در مرحلۀ نخست، نظرسنجی . بیانگر پرسشنامۀ فاقد پایایی لازم است 5/0متوسط و کمتر از 

سـپس بـا اسـتفاده از    . گانه انجـام گرفـت   هاي هفت شاخص در حوزه 82از نخبگان در مورد 

لفی پایایی پرسشنامه بر اساس نظرات و آرا اعضاي د SPSSافزار  ضریب آلفاي کرونباخ در نرم

  .شود نتیجه پایایی پرسشنامه مشاهده می) 3(در جدول . فازي انجام گرفت

  

  نتیجۀ تحلیل پایایی پرسشنامه پژوهش-3جدول 

  
  

 63پرسشنامه بـا  . سنجه تقلیل یافت 63ها به  پس از طی اولین مرحله، تعداد شاخص

اعضاي گروه دلفی فازي ارائـه شـد و    شاخص براي بار دوم براي نظرسنجی و پرسشگري به

لازم به ذکر اسـت مراحـل   . آوري گردید گانه جمع هاي هفت نظرات کارشناسان فن در حوزه

فـازي   نظرسنجی در مورد یک شاخص زمانی متوقف خواهد شد که اختلاف بین دو عدد دي

,Cheng and Lin(باشد  1/0شده آن شاخص کمتر از حد آستانه خیلی کم با مقدار  2002: 

  :شود محاسبه می) 5(میزان اختلاف بین دو مرحله متوالی پرسشگري از رابطه ). 183



  

  

  

  

63  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

   (3)

شـده بـراي    دهندة مقـدار میـانگین عـدد فـازي محاسـبه      نشان mکه در آن زیرنویس 

  .باشد شاخص می

  

  ها یافته

  حوزه مالی و اقتصاد شهري

شـده در پرسشـنامه اولیـه بـه      قتصاد شهري ارائهپانزده شاخص حوزه مالی و ا) 4(در جدول 

هـا همـراه بـا     خلاصه نتـایج شـمارش و ارزیـابی پاسـخ    ) 5(جدول . کارشناسان فن داده شد

هـایی   در این جـدول شـاخص  . دهد مقایسه بین دو مرحله اول و دوم نظرسنجی را نشان می

هـاي   ند بیانگر شاخصا شده مشخص(*) هاي مربوط به آنها در مرحله دوم با علامت  که خانه

بـه  ) پ(و ) ر(در انتهاي هر شاخص، از حـروف  . شده بر اساس نظرات خبرگان هستند حذف

  .شده استترتیب براي بیان رد یا پذیرش شاخص استفاده

  

هاي حوزة مالی و اقتصاد شهري در مرحلۀ اول نظرسنجی از اعضاي گروه  شاخص -4جدول 

  دلفی فازي

شماره 

  شاخص
  شاخص

شماره 

  شاخص
  شاخص

  میزان تحقق برنامه تملک و درآمد املاك  9میزان تحقق درآمد نقد1

  10میزان تحقق درآمد غیر نقد2
وضعیت صیانت از املاك و مستغلات و 

  برداري از سامانه جامع املاك بهره

  میزان برقراري انضباط مالی  11میزان تحقق درآمد پایدار3

  کل دیون شده به نسبت دیون پرداخت  12قراردادهاي مشارکتیمبلغ 4

  وضعیت عملکرد حقوقی  13هاي مشارکتی میزان درآمد پروژه5

  زمان عقد قرارداد میانگین مدت  14شده نسبت هزینه قطعی ثبت6

7
هاي قطعی  میزان مطابقت هزینه

شده حسابداري با سیستم بهاي تمام
15  

منتشرشده در سامانه نسبت تعداد قراردادهاي 

شده در  شفاف به تعداد کل قراردادهاي ثبت

  سامانه قراردادها

8
نسبت مبلغ قراردادهاي منعقده از 

طریق مناقصه
-  -  
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  هاي اعضاي گروه دلفی در حوزه مالی و اقتصاد شهري خلاصه نتایج ارزیابی پاسخ-5جدول 

ص
اخ

 ش
ره

ما
ش

  

  زدایی شده میانگین فازي  ثیمیانگین فازي مثل

اختلاف دو 
  مرحله

وضعیت 
  مرحله دوم  مرحله اول  مرحله دوم  مرحله اول  شاخص

1  
)0486/0 ،2271/0 ،

9143/0(  
)0543/0 ،2186/0 ،

9071/0(  
  پ86671/00033/0  869643/0

2  
)0629/0 ،213/0 ،

8786/0(  
)0457/0 ،224/0 ،

9071/0(  
  پ8625/00076/0  841071/0

3  
)054/0 ،2186/0 ،

8786/0(  
)0743/0 ،21/0 ،

8571/0(  
  پ823214/00033/0  8375/0

4  
)09/0 ،2043/0 ،

8429/0(  
)1114/0 ،2043/0 ،

8/0(  
  پ776786/00071/0  814286/0

5  
)1086/0 ،194/0 ،

750/0(  
)1/0 ،2071/0 ،

8071/0(  
  پ780357/00205/0  728571/0

6  
)1214/0 ،2071/0 ،

7643/0(  
)1271/0 ،1986/0 ،

7286/0(  
  پ710714/00129/0  742857/0

7  
)1686/0 ،19/0 ،

5429/0(  
ر**  5375/0  حذف شاخص

8  
)1/0 ،1857/0 ،

80/0(  
)1114/0 ،19/0 ،

8071/0(  
  پ7875/00076/0  778571/0

9  
)0929/0 ،2071/0 ،

8214/0(  
)1057/0 ،1986/0 ،

80/0(  
  پ776786/00057/0  792857/0

10  
)1186/0 ،19/0 ،

7286/0(  
)1071/0 ،20/0 ،

8214/0(  
  پ741071/00114/0  71714/0

11  
)0829/0 ،2186/0 ،

85/0(  
)086/0 ،2071/0 ،

8214/0(  
  پ791071/00124/0  816071/0

12  
)127/0 ،1771/0 ،

5929/0(  
  ر**  5804/0  حذف شاخص

13  
)1286/0 ،2071/0 ،

7214/0(  
)13/0 ،2014/0 ،

7357/0(  
  پ717857/00033/0  701786/0

14  
)1143/0 ،2214/0 ،

7714/0(  
)1186/0 ،1971/0 ،

7286/0(  
  پ708929/0021/0  744643/0

15  
)1443/0 ،2014/0 ،

5571/0(  
ر**  542857/0  حذف شاخص

  

هاي حوزة مالی و اقتصـاد   از لیست شاخص 15و  12، 7هاي  ، شاخص)5(طبق جدول 

مـورد خواهـد    12هاي نهایی این حوزه شـامل  در نتیجه تعداد شاخص. اند شده شهري حذف



  

  

  

  

65  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

هـاي حـوزة مـالی و اقتصـاد شـهري را ارائـه        بیان گرافیکی ارزیـابی شـاخص  ) 5(شکل . بود

هـاي ایـن حـوزه برحسـب مقـدار       بندي شـاخص  شده، اولویت طبق محاسبات انجام. دهد می

است میزان طور که مشخص  همان. شده است ارائه) 6(فازي شده در شکل  متناظر اعداد دي

تـرین اولویـت    زمان عقد قرارداد در پـایین  تحقق درآمد نقد بالاترین اولویت و میانگین مدت

  .اند ارزیابی حوزة مالی و اقتصاد شهري قرار گرفته

  

  
) ب(پرسشگري مرحلۀ اول ) الف(هاي حوزه مالی و اقتصاد شهري؛  ارزیابی شاخص -5شکل 

  هاي نهایی ب شاخصتدقیق و انتخا) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم 

  

  
  هاي حوزه مالی و اقتصاد شهري بندي شاخص رتبه-6شکل 
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  حوزة شهرسازي و معماري

طی پرسشـنامۀ اولیـه بـه    ) 6(نه شاخص حوزة شهرسازي و معماري مندرج در جدول 

هـا همـراه بـا     خلاصۀ نتایج شمارش و ارزیـابی پاسـخ  ) 7(جدول . کارشناسان فن ارائه شدند

هاي  طبق این جدول، شاخص. دهد حلۀ اول و دوم نظرسنجی را نشان میمقایسه بین دو مر

هاي ارزیابی این حـوزه حـذف    از لیست سنجه 7/0به علت عدم کسب معیار تأیید  8و  5، 3

، از بـین  )8(طبـق شـکل   . نیز مؤید این مطلب است) الف-7(شدند که نمودار راداري شکل 

انگین زمـان صـدور پروانـۀ سـاختمانی و     گانۀ نهایی این حـوزه، می ـ  هاي شش لیست شاخص

وضعیت عملکرد مناطق در بهسازي محیطی و ستاد بازآفرینی به ترتیب در رتبۀ اول و آخـر  

  .هاي ارزیابی این حوزه قرار دارند سنجه

  

هاي حوزة شهرسازي و معماري در مرحله اول نظرسنجی از اعضاي گروه  شاخص - 6جدول 

  زيدلفی فا

  شاخص  شماره شاخص

میانگین زمان صدور پروانه ساختمانی1

میانگین زمان صدور گواهی ساختمانی2

  میزان جلوگیري از وقوع تخلفات ساختمانی  3

هاي صادره با ضوابط و مقررات طرح تفصیلی میزان مغایرت پروانه4

شده هاي خدماتی تثبیت درصد تغییر کاربري5

هاي ماده صد کمیسیوننسبت اجراي آراي 6

میزان نوسازي بافت فرسوده7

  میزان تأمین خدمات در بافت فرسوده  8

وضعیت عملکرد مناطق در بهسازي محیطی و ستاد بازآفرینی9

  



  

  

  

  

67  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

هاي اعضاي گروه دلفی در حوزة شهرسازي و معماري خلاصۀ نتایج ارزیابی پاسخ-7جدول 

ص
اخ

 ش
ره

ما
ش

  

  انگین فازي مثلثیمی
زدایی  میانگین فازي

  شده
اختلاف 

دو 

  مرحله

وضعیت 

شاخ

  مرحله دوم  مرحله اول  ص
مرحله 

  اول

مرحله 

  دوم

1  
)0543/0 ،2186/0 ،

9071/0(  

)0629/0 ،2119/0 ،

8929/0(  
  پ8554/00038/0  8661/0

2  
)0586/0 ،2157/0 ،

90/0(  

)0614/0 ،2186/0 ،

8929/0(  
  پ8536/00005/0  8607/0

3  
)1371/0 ،1871/0 ،

65/0(  
  ر  *  *  6375/0  حذف شاخص

4  
)1071/0 ،2071/0 ،

8071/0(  

11/0 ،21/0 ،

7857/0(  
  پ7607/00052/0  7821/0

5  
)1229/0 ،

18/0،6571/0(  
  ر  *  *  6429/0  حذف شاخص

6  
)1014/0 ،2014/0 ،

8171/0(  

)0857/0 ،2071/0 ،

85/0(  
  پ8196/0011/0  7821/0

7  
)1086/0 ،2014/0 ،

7929/0(  

)1057/0 ،2129/0 ،

8071/0(  
پ7804/00076/0  7696/0

8  
)1629/0 ،183/0 ،

5286/0(  
  ر  *  *  5232/0  حذف شاخص

9  
)1429/0 ،2/0 ،

7214/0(  

)14/0 ،1971/0 ،

7143/0(  
  پ70/00043/0  7071/0
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  ل پرسشگري مرحلۀ او) الف(هاي حوزة شهرسازي و معماري؛  ارزیابی شاخص - 7شکل 

  هاي نهایی تدقیق و انتخاب شاخص) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم ) ب(

  

  
  هاي حوزة شهرسازي و معماري بندي شاخص رتبه - 8شکل 

  

  حوزة توسعۀ مدیریت و هوشمند سازي

) 8(گانۀ حوزة توسعۀ مدیریت و هوشمند سازي در جدول  هاي سیزده شاخص

و ارائۀ نتایج در قالب بیان ) 9(ول پس از گردآوري و تحلیل نظرات طبق جد. اند شده ارائه

با . اند شده ارائه) 10(ها در شکل  بندي سنجه ، لیست نهایی و رتبه)9(گرافیکی در شکل 

به علت عدم احراز  11و  3هاي  مشخص است که پس از حذف سنجه) 10(نگاهی به شکل 

به ترتیب ، میزان رضایت شغلی کارکنان و سرعت گردش مکاتبات اداري 7/0معیار تأیید 

هاي حوزة توسعه مدیریت و هوشمند سازي را به خود  هاي اول و آخر شاخص اولویت

  .اند اختصاص داده



  

  

  

  

69  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

  هاي اولیه حوزة توسعۀ مدیریت و هوشمند سازي شاخص-8جدول

عنوان شاخصشماره شاخص

نرخ کاهش نیروي انسانی1

میزان رضایت شغلی کارکنان2

هاي آموزشی اثربخشی دوره نرخ3

)و بالاتر 3مدیر (نسبت بانوان مدیر و مدیران جوان 4

وضعیت انتصابات مدیران5

نسبت تطابق پست و شغل کارکنان6

میزان مشارکت مناطق در اجرایی سازي شهر هوشمند7

سرعت گردش مکاتبات اداري8

وضعیت عملکرد فناوري اطلاعات9

ی به مکاتبات اعضاي شوراي اسلامی شهرزمان پاسخگوی10

هاي متصل به شبکه شهرداري تهران درصد ساختمان11

  وضعیت عملکرد روابط عمومی  12

HSEوضعیت عملکرد   13

  

هاي اعضاي گروه دلفی در حوزه توسعه مدیریت و  خلاصه نتایج ارزیابی پاسخ-9جدول 

  هوشمند سازي
ص

اخ
 ش

ره
ما

ش
  

  میانگین فازي مثلثی  
زدایی  یانگین فازيم

  شده
اختلاف 

دو 

  مرحله

وضعیت 

  شاخص
  مرحله دوم  مرحله اول

مرحله 

  اول

مرحله 

  دوم

1  
)11/0 ،1957/0 ،

7786/0(  

)1143/0 ،2071/0 ،

7929/0(  
  پ7696/001/0  7571/0

2  
)0786/0 ،2071/0 ،

85/0(  

)08/0 ،2014/0 ،

85/0(  
  پ8196/00014/0  8179/0

3  
)1414/0 ،1914/0 ،

6429/0(  
  ر  *  *  6304/0  حذف شاخص

4  
)1157/0 ،194/0 ،

7357/0(  

)1043/0 ،2043/0 ،

8143/0(  
  پ7893/0026/0  7161/0
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5  
)1229/0 ،194/0 ،

7357/0(  

)0986/0 ،1986/0 ،

814/0(  
  پ7893/0019/0  7179/0

6  
)1/0 ،2071/0 ،

8071/0(  

)1214/0 ،2071/0 ،

7786/0(  
  پ7571/00024/0  7804/0

7  
)1043/0 ،2043/0 ،

8143/0(  

)094/0 ،2014/0 ،

8357/0(  
  پ8089/00029/0  7893/0

8  
)1286/0 ،2/0 ،

7357/0(  

)1171/0 ،2029/0 ،

7429/0(  
  پ7214/00005/0  7179/0

9  
1186/0 ،1971/0 ،

7429/0(  

)1014/0 ،2014/0 ،

8214/0(  
  پ7964/00219/0  7232/0

10  
)1257/0 ،19/0 ،

7286/0(  

)1057/0 ،1986/0 ،

8143/0(  
  پ7911/0024/0  7125/0

11  
)1771/0 ،1557/0 ،

4143/0(  
  ر  *  *  4196/0  حذف شاخص

12  
)1214/0 ،2071/0 ،

75/0(  

)1171/0 ،21/0 ،

7857/0(  
  پ7625/00114/0  7286/0

13  
)0629/0 ،223/0 ،

8786/0(  

)0986/0 ،2271/0 ،

8/0(  
  پ7679/0009/0  8411/0

  

  
پرسشگري مرحلۀ ) الف(؛ توسعۀ مدیریت و هوشمند سازيي حوزة ها ارزیابی شاخص - 9شکل 

  هاي نهایی تدقیق و انتخاب شاخص) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم ) ب(اول 

  



  

  

  

  

71  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

  
  هاي حوزة توسعۀ مدیریت و هوشمند سازي بندي نهایی شاخص رتبه - 10شکل

  

  هاي شهري حوزة زیرساخت

هاي شهري را نشان  گانۀ ارزیابی حوزة زیرساخت هاي سیزده شاخص) 10(جدول 

به ترتیب خلاصۀ ارزیابی نظرات کارشناسان فن و بیان ) 11(و شکل ) 11(جدول . دهد می

لیست نهایی همراه  11و  10، 3، 1با حذف چهار سنجۀ . دهند گرافیکی از آنها را نمایش می

 بهبود عملکرد سامانۀ. اند شده مشخص) 12(هاي این حوزه در شکل  بندي سنجه با اولویت

هاي  هاي معاونت فنی و عمرانی در رتبه اتوبوسی و میانگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژه

  .هاي این حوزه قرار دارند اول و آخر سنجه

  هاي شهري هاي اولیه حوزة زیرساخت شاخص -9جدول 

عنوان شاخصشماره شاخص

ونقل عمومی افزایش مطلوبیت حمل1

رافیک در شبکه معابربهبود ت2

  کاهش طول صف در شبکه معابر  3

نرخ تغییر میزان ایمنی و تصادفات فوتی4

بهبود عملکرد سامانه اتوبوسرانی5

وضعیت نگهداشت ترافیکی منطقه6

سواري هاي توسعه و ترویج دوچرخه میزان تحقق برنامه7

ونقل و ترافیک حملهاي معاونت  میانگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژه8

هاي احداثی میزان پیشرفت فیزیکی پروژه9

وساز عمرانی کیفیت ساخت10
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  کیفیت نگهداشت عمرانی  11

هاي معاونت فنی و عمرانی میانگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژه12

  وضعیت عملکرد بحران منطقه  13
  

  هاي شهري هاي اعضاي گروه دلفی در حوزة زیرساخت پاسخ خلاصه نتایج ارزیابی-10جدول 

ه 
ار

شم
ص

اخ
ش

  

اختلاف   زدایی شده میانگین فازي  میانگین فازي مثلثی

  دو مرحله

وضعیت 

  مرحله دوم  مرحله اول  مرحله دوم  مرحله اول  شاخص

1  
)134/0 ،1986/0 ،

686/0(  
  ر  *  *  6696/0  حذف شاخص

2  
)0914/0 ،1986/0 ،

823/0(  

)0943/0 ،2014/0 ،

8214/0(  
  پ7964/00052/0  8161/0

3  
)147/0 ،1829/0 ،

6143/0(  
  ر  *  *  6054/0  حذف شاخص

4  
)083/0 ،2043/0 ،

8571/0(  

)0971/0 ،204/0 ،

8286/0(  
  پ8018/00048/0  8268/0

5  
)097/0 ،1986/0 ،

8143/0(  

)0914/0 ،197/0 ،

8429/0(  
  پ8161/00071/0  7893/0

6  
)1/0 ،2071/0 ،8071/0(  )104/0 ،2043/0 ،

8143/0(  
  پ  0029/0  7893/0  7804/0

7  
)1114/0 ،2043/0 ،

7857/0(  

)09/0 ،2043/0 ،

8429/0(  
  پ  0119/0  8143/0  7625/0

8  
)129/0 ،2/0 ،7357/0(  )1357/0 ،2071 ،

7214/0(  
  پ  000/0  7063/0  7179/0

9  
)1186/0 ،2043/0 ،

7571/0(  

)09/0 ،2043/0 ،

8429/0(  
  پ8143/00191/0  7357/0

10  
)1371/0 ،1943/0 ،

65/0(  
  ر  *  *  6357/0  حذف شاخص

11  
)144/0 ،1871/0 ،

6357/0(  
  ر  *  *  625/0  حذف شاخص

12  
)1357/0 ،2071/0 ،

7214/0(  

)1329/0 ،204/0 ،

7429/0(  
  پ725/00052/0  7036/0

13  
)0571/0 ،2214/0 ،

886/0(  

)0814/0 ،21/0 ،

8429/0(  
  پ8107/001/0  8446/0



  

  

  

  

73  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

  
) ب(پرسشگري مرحلۀ اول ) الف(؛ هاي شهري زیرساختهاي حوزة  ارزیابی شاخص -11شکل 

  هاي نهایی تدقیق و انتخاب شاخص) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم 

  

  
  هاي شهري هاي حوزة زیرساخت بندي شاخص رتبه - 12شکل 

  

  زیست حوزة خدمات شهري و محیط

براي ) 12(زیست طبق جدول  و محیطچهارده شاخص اولیه براي حوزة خدمات شهري 

و شکل ) 13(نتایج ارزیابی آنها در جدول . پرسشگري در اختیار کارشناسان فن قرار گرفتند

 8و  5، 1هاي  ، سنجه7/0در این حوزه نیز با استفاده معیار تأیید . اند نشان داده شده) 13(

آوري  ونقل و جمعهاي وضعیت حمل ، شاخص)14(طبق شکل . از لیست نهایی حذف شدند

هاي ویژه  پسماند و خدمات نظافتی مکانیزه و وضعیت عملکرد خدمات شهري در مناسبت

  . هاي نهایی داشتند به ترتیب بیشترین و کمترین اولویت را بین سنجه
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  زیست هاي اولیه حوزة خدمات شهري و محیط شاخص - 11جدول 

عنوان شاخصشماره شاخص

)صنایع مشاغل و مزاحم(به آراء صادره قطعی  20سبت اجراي آراء بند ن1

هاي ویژه وضعیت عملکرد خدمات شهري در مناسبت2

ها و قنوات وضعیت نگهداشت آبراهه3

وضعیت عملکرد زیباسازي در فضاهاي شهري4

نسبت وسعت فضاي سبز شهري تحت پوشش شبکه آبرسانی5

آوري پسماند و خدمات نظافتی مکانیزه ونقل و جمع وضعیت حمل6

آوري و تفکیک پسماند خشک وضعیت جمع7

درصد تفکیک پسماند در مبدأ نسبت به مواد زائد جامد قابل بازیافت8

وضعیت توسعه و نگهداشت فضاي سبز9

  هاي خدمات شهري وضعیت رشد و بهبود سرانه  10

وساز وضعیت انضباط شهري معابر و ساخت11

زیست شهري وضعیت مدیریت محیط12

وضعیت ساماندهی صنایع و مشاغل مزاحم13

هاي معاونت خدمات شهري میانگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژه14

  



  

  

  

  

75  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

هاي اعضاي گروه دلفی در حوزة خدمات شهري و  خلاصه نتایج ارزیابی پاسخ-12جدول 

  زیست محیط

ص
اخ

 ش
ره

ما
ش

  

  انگین فازي مثلثیمی
زدایی  میانگین فازي

  شده
اختلاف 

دو 

  مرحله

وضعیت 

  شاخص
  مرحله اول  مرحله دوم  مرحله اول

مرحله 

  دوم

1  
)1771/0 ،1771/0 ،

5071/0(  
  ر**  5071/0  حذف شاخص

2  
)1286/0 ،2/0 ،

7214/0(  

)13/0 ،2014/0 ،

7214/0(  
  پ7036/0001/0  7036/0

3  
)111/0 ،2043/0 ،

7857/0(  

)094/0 ،2014/0 ،

75/0(  
  پ8089/001/0  7625/0

4  
)1257/0 ،2043/0 ،

743/0(  

)13/0 ،2014/0 ،

75/0(  
  پ7321/00029/0  7232/0

5  
)18/0 ،1943/0 ،

5286/0(  
  ر**  525/0  حذف شاخص

6  
)097/0 ،2043/0 ،

8286/0(  

)087/0 ،2014/0 ،

85/0(  
  پ8214/00029/0  8018/0

7  
)1143/0 ،207/0 ،

7786/0(  

)086/0 ،2071/0 ،

85/0(  
پ8196/00143/0  7554/0

8  
)126/0 ،1971/0 ،

6714/0(  
  ر**  6536/0  حذف شاخص

  پ7286/00162/0  7732/0  )75/0، 2/0، 1143/0(  )80/0، 21/0، 103/0(  9

10  
)1814/0 ،16/0 ،

4429/0(  
  ر**  4482/0  حذف شاخص

11  
)131/0 ،21/0 ،

7429/0(  

)093/0 ،2071/0،

8357/0(  
  پ8071/00171/0  7232/0

12  
)141/0 ،2129/0 ،

7214/0(  

)137/0 ،2014/0 ،

7214/0(  
  پ7054/00052/0  7036/0

13  
)1214/0 ،2071/0 ،

7786/0(  

)107/0 ،2071/0 ،

8071/0(  
  پ7821/00048/0  7571/0

14  
)1343/0 ،206/0 ،

7214/0(  

)137/0 ،2012/0 ،

7214/0(  
  پ  7054/00005/0  7036/0
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پرسشگري مرحلۀ ) الف(؛ زیست خدمات شهري و محیطهاي حوزة  ارزیابی شاخص -13شکل 

  هاي نهایی تدقیق و انتخاب شاخص) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم ) ب(اول 

  

  
  زیست خدمات شهري و محیطهاي حوزة  بندي شاخص رتبه -14شکل 

  

  حوزة امور اجتماعی و فرهنگی

براي پرسشگري ) 14(شت شاخص مندرج در جدول حوزة امور اجتماعی و فرهنگی با ه

، )15(طبق جدول  7و  4پس از حذف دو شاخص . فازي ارائه شد اولیه به اعضاي گروه دلفی

هاي این حوزه  لیست نهایی سنجه. ارائه گردید) 15(ها طبق شکل  نتیجه نهایی ارزیابی

فرهنگی، ملی و هاي  دهندة آن است که وضعیت اجراي برنامه نشان) 16(مطابق شکل 

ترین اولویت در این  مذهبی حائز اولویت اول و وضعیت خدمات بخش سلامت حائز پایین

  . حوزه شدند



  

  

  

  

77  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

  هاي اولیۀ حوزة امور اجتماعی و فرهنگی شاخص- 13جدول 

عنوان شاخصردیف

هاي اجتماعی میزان کنترل، مهار و کاهش آسیب1

هاي شهروندي زشمیزان ارتقاء آمو2

میزان تحقق خدمات حوزه بانوان3

نرخ رعایت حقوق شهروندي4

وضعیت خدمات بخش سلامت5

هاي فرهنگی، ملی و مذهبی وضعیت اجراي برنامه6

7
هاي منطقه  هاي مرکزي، نواحی و معاونت پذیر بودن ساختمان سازي و دسترس میزان مناسب

براي معلولان و ناتوانان

هاي معاونت اجتماعی و فرهنگی نگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژهمیا8

  

  هاي اعضاي گروه دلفی در حوزة امور اجتماعی و فرهنگی خلاصه نتایج ارزیابی پاسخ-14جدول 

ص
اخ

 ش
ره

ما
ش

  

  میانگین فازي مثلثی
زدایی  میانگین فازي

اختلاف   شده

  دو مرحله

وضعیت 

  شاخص
  مرحله دوم  ه اولمرحل

مرحله 

  اول

مرحله 

  دوم

1  
)121/0 ،2071/0 ،

75/0(  

)091/0 ،1986/0 ،

8286/0(  
  پ8018/00133/0  7286/0

2  
)126/0 ،1971/0 ،

7286/0(  

)14/0 ،1971/0 ،

7286/0(  
  پ7143/00048/0  7107/0

3  
)143/0 ،2071/0 ،

7357/0(  

)131/0 ،2029/0 ،

7286/0(  
  پ7107/00076/0  7196/0

4  
)173/0 ،173/0 ،

5143/0(  
  ر  *  *  5143/0  حذف شاخص

5  
)15/0 ،2071/0 ،

7214/0(  

)146/0 ،203/0 ،

7143/0(  
  پ70/00052/0  7071/0

6  
)1243/0 ،203/0 ،

7429/0(  

)089/0 ،21/0 ،

8429/0(  
  پ8125/00238/0  7232/0

7  
)2/0 ،1714/0 ،

4071/0(  
ر  *  *  4143/0  حذف شاخص

8  
)136/0 ،2071/0،

7214/0(  

)141/0 ،2057/0 ،

7214/0(  
  پ7054/00014/0  7036/0
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پرسشگري مرحلۀ اول ) الف(؛ امور اجتماعی و فرهنگیهاي حوزة  ارزیابی شاخص -15شکل 

  هاي نهایی تدقیق و انتخاب شاخص) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم ) ب(

  

  
  هاي حوزه امور اجتماعی و فرهنگی بندي شاخص رتبه - 16شکل 

  

  ظرات شهروندانحوزة ن

گانه شهرداري تهران، حوزة نظرات شهروندان با  22آخرین بخش حوزة ارزیابی مناطق 

، 7/0در این حوزه، با اعمال معیار تأیید . بود) 16(مطابق جدول  10تعداد شاخص اولیه 

بیان ) 17(شکل . ها حذف گردید از لیست شاخص 9فقط سنجه ) 17(طبق جدول 

، کیفیت رسیدگی به )18(طبق شکل . دهد این حوزه نمایش می گرافیکی نتایج را براي

دارترین و صحت  عنوان اولویت به) 137سامانه (هاي شهروندان حوزة شهرسازي  درخواست

دارترین  عنوان کم اولویت به) 137سامانه (هاي شهروندان  عملکرد رسیدگی به درخواست

  . سنجه مورد ارزیابی اعضاي گروه دلفی قرار گرفتند



  

  

  

  

79  |  پور و همکاران ، شهیدي... هاي ارزیابی بندي شاخص شناسایی و اولویت

  هاي اولیۀ حوزة نظرات شهروندان شاخص -15جدول 

عنوان شاخصشماره شاخص

137سامانه  -هاي شهروندان صحت عملکرد رسیدگی به درخواست1

137سامانه  -هاي شهروندان زمان رسیدگی به درخواست2

137ه سامان -نرخ تغییر درخواست شهروندان از نگهداشت خدمات شهري3

137سامانه  -نرخ تغییر درخواست شهروندان از نگهداشت فنی و عمرانی4

137سامانه  -نرخ تغییر درخواست شهروندان از نگهداشت حوزه شهرسازي5

1888سامانه  -هاي شهروندان کمیت رسیدگی به درخواست6

1888سامانه  -هاي شهروندان کیفیت رسیدگی به درخواست7

1888سامانه  -مندي شهروندان ر مصادیق گلایهمیزان تغیی8

میزان رضایت شهروندان از عملکرد دفاتر خدمات الکترونیک در منطقه9

میزان رضایت شهروندان از عملکرد شهرداري منطقه10

  

  نهاي اعضاي گروه دلفی در حوزة نظرات شهروندا خلاصۀ نتایج ارزیابی پاسخ-16جدول 

ص
اخ

 ش
ره

ما
ش

  

  میانگین فازي مثلثی  
زدایی  میانگین فازي

  شده
اختلاف 

دو 

  مرحله

وضعیت 

  شاخص
  مرحله اول  مرحله دوم  مرحله اول

مرحله 

  دوم

1  
)0971/0 ،204/0 ،

8286/0(  

)1086/0 ،201/0 ،

8071/0(  
  پ7839/00043/0  8018/0

2  
)0929/0 ،207/0 ،

8357/0(  

)094/0 ،2014/0 ،

8357/0(  
  پ8089/00014/0  8071/0

3  
)1014/0 ،2014/0 ،

8214/0(  

)093/0 ،2071/0 ،

8357/0(  
  پ8071/00038/0  7964/0

4  
)0986/0 ،199/0 ،

8286/0(  

)097/0 ،2043/0 ،

8486/0(  
  پ8018/00014/0  8036/0

5  
)1029/0 ،1957/0 ،

8214/0(  

)094/0 ،2014/0 ،

8357/0(  
  پ8089/00038/0  7982/0

6  
)0871/0 ،2014/0 ،

85/0(  

)0986/0 ،1986/0 ،

814/0(  
  پ7893/0009/0  8214/0
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7  
)0829/0 ،204/0 ،

8571/0(  

)087/0 ،2014/0 ،

85/0(  
پ8214/00019/0  8268/0

8  
)084/0 ،÷986/0 ،

8571/0(  

)091/0 ،1986/0 ،

8286/0(  
  پ8018/00071/0  8286/0

9  
)14/0 ،÷19/0 ،

6143/0(  
  ر**  6018/0  حذف شاخص

10  
)1043/0 ،204/0 ،

8143/0(  

)087/0 ،2014/0 ،

85/0(  
  پ8214/00052/0  7893/0

  

  
  پرسشگري مرحلۀ اول ) الف(؛ نظرات شهروندانهاي حوزة  ارزیابی شاخص - 17شکل 

  هاي نهایی تدقیق و انتخاب شاخص) ج(پرسشگري مرحلۀ دوم ) ب(

  

  
  هاي حوزة نظرات شهروندان بندي شاخص رتبه -18شکل 
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منظـور   اي بـین آنهـا بـه    تـوان مقایسـه   فازي شدة هر حوزه مـی  فاده از اعداد ديبا است

بیان گرافیکـی ایـن مقایسـه در شـکل     . ها در ارزیابی عملکرد داشت بندي تأثیر حوزه اولویت

میزان اختلاف بـین مقـدارهاي کمینـه و بیشـینۀ اعـداد      ) 20(شکل . شده است ارائه) 19(

طور که مشخص است بیشترین اختلاف بـین   همان. دهد میفازي شدة هر حوزه را نشان  دي

مقدارهاي کمینه و بیشینه مربوط به حوزة مالی و اقتصاد شهري و کمترین اختلاف مربـوط  

  .به حوزة نظرات شهروندان است
  

  
هاي ارزیابی عملکرد بر اساس مقدارهاي کمینه و بیشینه اعداد  مقایسۀ بین حوزه- 19شکل 

  فازي شده دي
  

  
  فازي شدة هر حوزه اختلاف بین مقدارهاي کمینه و بیشینۀ اعداد دي-20لشک
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  گیري  نتیجه

ها و ارزیابی سیستماتیک نتایج در  مند فعالیت عنوان پایش نظام ارزیابی عملکرد سازمانی به

آغازشده است، لیکن با  1385شهرداري تهران، سابقۀ چندانی ندارد و مقدمات آن از سال 

بودن رویکرد ارزیابی عملکرد سازمانی در کشور، نقش پیشگامانۀ شهرداري توجه به جدید 

. توجه بوده است هاي ایرانی قابل هاي اجرایی و نهادها و سازمان تهران در میان سایر دستگاه

هاي گذشته و نیز الزامات نظام ارزیابی  هاي موجود در ارزیابی از سوي دیگر با توجه به ضعف

هاي تابعۀ  ها و شرکت رار نظام جدید ارزیابی عملکرد مناطق، سازمانعملکرد کارآمد، استق

. آغاز شد 1397هاي کلیدي عملکرد در سال  شهرداري تهران با رویکرد ارزیابی شاخص

مطالعۀ منابع و (صورت تلفیقی  هاي آن به آوري داده هدف از این پژوهش کاربردي، که جمع

ودوگانه شهرداري تهران در هفت  رد مناطق بیستشده است، ارزیابی عملک انجام) پرسشنامه

حوزة مالی و اقتصاد شهري، شهرسازي و معماري، توسعۀ مدیریت و هوشمند سازي، 

زیست، امور اجتماعی و فرهنگی و نظرات  هاي شهري، خدمات شهري و محیط زیرساخت

بدین ترتیب که  .گرفته است این کار با استفاده از روش دلفی فازي انجام. باشد شهروندان می

گانه مذکور در مرحلۀ اول در قالب پرسشنامه در اختیار  هاي هفت شاخص اولیه در حوزه 82

نفره دلفی فازي که متشکل از خبرگان شهرداري تهران و اساتید دانشگاه  35اعضاي گروه 

پاسخ خبرگان در قالب اعداد فازي مثلثی معادل طیف لیکرت پنج درجه . بودند قرار گرفت

شده توسط گروه  ضریب آلفاي کرونباخ طبق پاسخ ارائه. آوري گردید جمع) 1(ق جدول طب

سازي پاسخ  فازي با دي. به دست آمد که مؤید پایایی پرسشنامه بود 904/0دلفی فازي 

. شاخص اولیه محاسبه شد 82کارشناسان، مقدار میانگین عدد فازي براي هر یک از 

سازي شدة میانگین آنها کمتر از معیار تأیید کمینۀ  زيفا هایی که مقدار متناظر دي شاخص

این . شاخص کاهش یافت 66ها به  بود از پرسشنامه حذف شدند و تعداد شاخص 7/0

. آوري شد ها براي بار دوم در اختیار گروه دلفی فازي قرار گرفت و پاسخ آنها جمع شاخص

لۀ دوم پرسشگري بیشتر از ها در مرح سازي شده تمام شاخص فازي مقدار متناظر عدد دي

فازي شده هر  همچنین براي تأیید نهایی آنها، اختلاف دو عدد دي. به دست آمدند 7/0

هاي  مورد مقایسه گرفت که نتیجۀ کار، منجر به تأیید کل شاخص 3شاخص با معیار معادلۀ 

  : داد نتیجۀ محاسبات نشان. مرحلۀ دوم شد

فازي  ان تحقق درآمد نقدي با عدد ديدر حوزة مالی و اقتصاد شهري، شاخص میز- 1

بـه ترتیـب    7089/0فـازي   زمان عقد قرارداد با عددي دي و شاخص میانگین مدت 8661/0

.داراي بیشترین و کمترین اولویت در این حوزه هستند
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هاي میانگین زمان صدور پروانه سـاختمانی   در حوزة شهرسازي و معماري، شاخص- 2

فـازي   ي محیطی و ستاد بازآفرینی به ترتیب با اعداد ديو وضعیت عملکرد مناطق در بهساز

.بیشترین و کمترین اولویت را در این حوزه دارند 70/0و  8553/0

میزان مشارکت مناطق در اجرایی سازي شهر هوشمند و نرخ کاهش نیروي انسانی - 3

 به ترتیـب  7214/0و  8196/0فازي  در حوزة توسعه مدیریت و هوشمند سازي با اعداد دي

.بیشترین و کمترین اولویت را براي عملکرد این حوزه به خود اختصاص دادند

هاي احـداثی و بهبـود ترافیـک در شـبکه معـابر بـه        میزان پیشرفت فیزیکی پروژه- 4

هـاي اول و آخـر بـراي ارزیـابی      حائز رتبه 7035/0و  8161/0شده  فازي ترتیب با اعداد دي

.عملکرد حوزة زیرساخت شهري معین شدند

آوري پسماند و  ونقل و جمع زیست، وضعیت حمل ر حوزة خدمات شهري و محیطد- 5

هاي خـدمات شـهري بـه     خدمات نظافتی مکانیزه و میانگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژه

فـازي   مقـدار اعـداد دي  . هاي با اولویت اول و آخر براي ارزیابی تعیین شـدند  ترتیب شاخص

.به دست آمدند 7035/0و  8214/0ها به ترتیب  شده آن 

هاي معاونت اجتماعی و فرهنگی و میزان  میانگین پیشرفت فیزیکی و ریالی پروژه -6

به ترتیب اولویـت اول و آخـر    70/0و  8125/0فازي  تحقق خدمات حوزة بانوان با اعداد دي

.حوزه امور اجتماعی و فرهنگی را به دست آوردند

تـوان گفـت صـحت     آمـده مـی   در خصوص حوزة نظرات شهروندان، طبق نتایج به- 7

و کیفیـت رسـیدگی بـه     137سـامانه   -هـاي شـهروندان   عملکرد رسـیدگی بـه درخواسـت   

بـه   7839/0و  8214/0شـده   فـازي  بـا اعـداد دي   1888سـامانه   -هاي شهروندان درخواست

.ترتیب اولویت اول و آخر این حوزه را براي ارزیابی عملکرد به خود اختصاص دادند

گانـه ارزیـابی    هاي هفـت  فازي شده هر یک از حوزه و کمینه ديمقدارهاي بیشینه - 8

هـاي   بنـدي حـوزه   نتیجۀ این مقایسه نشـان داد کـه رتبـه   . عملکرد با یکدیگر مقایسه شدند

.زیر هستند گانه در ارزیابی عملکرد به ترتیب هفت

حوزة مالی و اقتصاد شهري  

حوزه شهرسازي و معماري  

حوزه نظرات شهروندان  

زیست شهري و محیط حوزه خدمات  

حوزه توسعۀ مدیریت و هوشمند سازي  

هاي شهري حوزة زیرساخت

   حوزه امور اجتماعی و فرهنگی
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